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Señores miembros del Jurado: 
 
Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 
Títulos sección de Pregrado de la Universidad César Vallejo para la experiencia 
curricular de Metodología de la Investigación Científica, presento el trabajo de 
investigación pre-experimental denominado: “Sistema web para el proceso de 
control de la evaluación de desempeño del personal en el área helpdesk en la 
empresa GMD S.A.”. 
 
La investigación, tiene como propósito fundamental: determinar cómo influye un 
sistema web en el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal 
en el área helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
La presente investigación está dividida en siete capítulos: 
 
En el primer capítulo se expone el planteamiento del problema: incluye formulación 
del problema, los objetivos, la hipótesis, la justificación, los trabajos previos y la 
fundamentación científica. En el segundo capítulo, que contiene el marco 
metodológico sobre la investigación en la que se desarrolla el trabajo de campo de 
la variable de estudio, diseño, población y muestra, las técnicas e instrumentos de 
recolección de datos y los métodos de análisis. En el tercer capítulo corresponde a 
la interpretación de los resultados. En el cuarto capítulo trata de la discusión del 
trabajo de estudio. En el quinto capítulo se construye las conclusiones, en el sexto 
capítulo las recomendaciones y finalmente en el séptimo capítulo están las 
referencias bibliográficas. 
 
Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y 
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La presente tesis detalla el desarrollo de un sistema web para el proceso de control 
de evaluación de desempeño del personal en el área helpdesk en la empresa GMD 
S.A., debido a la situación actual de la empresa antes de la aplicación del sistema 
presentaba dificultades en cuanto al nivel de cumplimiento de evaluación e Índice 
de desempeño por competencias. El objetivo de esta investigación fue determinar 
la influencia de un sistema web para el proceso de control de la evaluación de 
desempeño del personal en el área de helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
Por ello, se describe previamente aspectos teóricos de lo que es el proceso de 
control de la evaluación de desempeño del personal, así como las metodologías de 
software que se utilizaron para el desarrollo del sistema web. Se empleó la 
metodología SCRUM, por ser la que más se adecua a las necesidades y etapas del 
proyecto, además por la validación de expertos. El tipo de investigación es aplicada, 
el diseño de investigación es pre – experimental y el enfoque es cuantitativo. La 
población para el nivel de cumplimiento de evaluación fue 1500 documentos de 
evaluación y para el índice de desempeño por competencias fue 500 empleados 
agrupados en 20 fichas de registro durante un periodo de 20 días. El tamaño de la 
muestra estuvo confirmada por 306 documentos de evaluación para el nivel de 
cumplimiento de evaluación y para el índice de desempeño de personal fue 217 
empleados estratificados en 20 días respectivamente. La técnica de recolección de 
datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, los cuales fueron 
validados por los expertos. 
 
La implementación del sistema permitió incrementar el nivel de cumplimiento de 
evaluación del proceso de control de la evaluación de desempeño del personal del 
49.90% al 72.45%, así mismo, se incrementó el índice de desempeño por 
competencias del 44.15% al 72.70%. Los resultados mencionados, permitieron 
llegar a la conclusión que el sistema web mejora el proceso de control de la 
evaluación de desempeño del personal en el área helpdesk en la empresa 
GMD.S.A. 
 





This thesis details the development of a web system for the evaluation process of 
performance of the staff in the helpdesk area in the company GMD SA, due to the 
current situation of the company before the application of the system presented 
difficulties regarding the level of compliance of evaluation and Performance Index 
by competences. The objective of this research was to determine the influence of a 
web system for the process of controlling the performance evaluation of the staff in 
the helpdesk area in the company GMD S.A. 
 
For this reason, theoretical aspects of what is the process of control of the 
performance evaluation of the personnel, as well as the software methodologies that 
were used for the development of the web system, are previously described. The 
SCRUM methodology was used, as it is the one that best suits the needs and stages 
of the project, as well as the validation of experts. The type of research is applied, 
the research design is pre - experimental and the approach is quantitative. The 
population for the level of evaluation compliance was 1500 evaluation documents 
and for the performance index by competencies, 500 employees were grouped into 
20 record cards during a period of 20 days. The sample size was confirmed by 306 
evaluation documents for the evaluation compliance level and for the personnel 
performance index was 217 employees stratified in 20 days, respectively. The 
technique of data collection was the signing and the instrument was the registration 
form, which were validated by the experts. 
 
The implementation of the system allowed to increase the level of compliance of 
evaluation of the process of control of the performance evaluation of personnel from 
49.90% to 72.45%, likewise, the performance index by competences was increased 
from 44.15% to 72.70%. The aforementioned results allowed us to conclude that the 
web system improves the process of controlling the performance evaluation of the 
staff in the helpdesk area in the company GMD .S.A. 
 






































1. 1. Realidad Problemática 
 
En el escenario internacional según Sanín y Salanova (2014) en la revista 
universitas psychologica mencionan que “Durante las últimas décadas en los 
países hispanoamericanos presentan una deficiencia en el control de 
evaluación de desempeño del personal en las empresas debido a una mala 
planificación en el procedimiento que se realiza al momento de evaluar al 
personal, ya que no se considera los criterios relevantes para una adecuada 
medición del desempeño y en consecuencia genera bajo rendimiento de 
producción del 35% de empleados en las funciones que realizan ya que les 
asignan roles adicionales al cargo, en efecto genera un colapso en la 
productividad del trabajador y a la organización, un claro ejemplo es la 
evaluación en Colombia  donde el 55% de empresas en los sectores 
industriales y servicios tienen una insatisfacción de su personal en las 
funciones que realizan al momento de evaluarlos y en consecuencia no logran 
rendir eficazmente en sus actividades del día a día, consecuentemente se 
toman medidas correctivas así como rotación de personal, ausentismo entre 
otros. Desde una perspectiva empírica, estas evidencias muestran que las 
organizaciones interesadas pongan énfasis ante dicha problemática” (p.20). 
 
En el escenario nacional según Vilchez (2018) en la revista perspectiva 
menciona que “En el Perú, aproximadamente el 40% de las microempresas y 
pequeñas empresas de distintos sectores como manufacturera, servicios 
entre otros, indican que tienen problemas para medir el nivel de competencia 
de los trabajadores en su desempeño donde la subjetividad es 30% y el 
cumplimiento de las evaluaciones es 10% debido a ello se identificó que los 
jefes o responsables toman en consideración la relación interpersonal con los 
empleados donde no es factible los criterios que se toman en cuenta para un 
correcto control de  evaluación de desempeño, es por ello que es 
imprescindible usar un sistema que contenga factores cuantitativos o 
mensurables en el cual permita reducir los errores y además aproximarnos a 





Así mismo, en la empresa GMD S.A., ubicada en el Jr. Chota 998 en el 
cercado de Lima dedicada al rubro de tecnologías de información se conversó 
con la Srta. Cynthia Liy Lion, gerente de gestión humana sobre el evaluación 
de desempeño del personal que se realiza de manera mensual donde la 
jefatura del área helpdesk evalúa todos los criterios que corresponden al 
personal y luego informan al área de gestión humana para que tomen una 
decisión de acuerdo a la información facilitada si es factible rotar el personal 
o no, sin embargo en muchas situaciones  los criterios que se toman en cuenta 
no son tangibles ya que es una evaluación parcializada al empleado. 
 
Se tuvo la entrevista con la Srta. Karin Soto López, supervisora de servicios 
(Ver Anexo 7) para el levantamiento de información sobre el actual problema 
que se presenta en la empresa GMD S.A. y nos comenta que tiene la 
preocupación por la evaluación del personal en el área helpdesk ya que ellos 
son los que brindan soporte tecnológico a los usuarios y muchas veces las 
evaluaciones propuestas no se logra concretar es por ello no se logran el 
objetivo de evaluar al empleado; por otro lado en muchas ocasiones la labor 
del jefe del área es aprovechar en su mayoría las competencias y habilidades 
de los empleados que tiene a su cargo con el fin de lograr los objetivos de la 
empresa. Así mismo los colaboradores asignados a diferentes roles del área 
helpdesk reciben la inducción de manera rápida sin embargo en ciertas 
ocasiones no se les orienta las funciones que deben realizar en los niveles 
asignados, ya que no existe un plan de capacitaciones que permita reducir la 
falta de conocimiento en las funciones asignadas para que permita el 
desarrollo las habilidades en el nivel asignado y con ello su desarrollo 
profesional tomará más tiempo, al no obtener resultados productivos de los 
empleados  se envía un reporte al área de recursos con un listado de las 
personas que deben rotar debido a su bajo rendimiento. 
 
Se identificó que el proceso de control  de la evaluación de desempeño del 
personal en el área helpdesk empieza cuando el jefe inmediato identifica las 
evaluaciones y competencias específicas para la evaluación, luego establece 




empleado completa la ficha de evaluación de desempeño una vez al mes, 
dicha ficha contiene información relevante sobre las competencias del 
empleado, después que el empleado logra completar su ficha de evaluación 
informa al jefe , el jefe revisa la ficha con toda la información que completó el 
empleado en el periodo determinado para realizar un análisis de los resultados 
obtenidos donde comunica al empleado las falencias que presenta en su 
desempeño con el objetivo que mejore, finalmente notifica a la gerencia de 
gestión humana específicamente los empleados que presentan un bajo 
desempeño en sus funciones. 
 
El problema central es la deficiencia del desempeño del personal en la 
empresa donde perjudica gran parte de la operación de los servicios que se 
brinda a los clientes debido a que no hay un control necesario al momento de 
evaluar a un empleado y en consecuencia no se logra los objetivos, 
evaluaciones y la rentabilidad de la organización, por lo que sería mejor es 
preocuparse en descubrir talentos que se encuentren en la empresa para que 
tengan un lugar de formación continua y estructurar procesos que garanticen 
el logro de los objetivos corporativos para que sean un reflejo fiel de los 
conocimientos adquiridos en la empresa, a través de las mejores prácticas y 
métodos de evaluación de desempeño. 
 
Bajo este contexto, se identificó que el primer problema del personal es con 
relación al nivel de cumplimiento de evaluación debido a que hubo problemas 
en coordinación del jefe con los empleados donde en muchas ocasiones las 
evaluaciones cumplidas con relación al total de evaluaciones a cumplir es muy 
bajo debido a diversos factores internos en el personal así como el mal clima 
laboral, falta de inducción, sobrecarga de trabajo entre otros donde perjudica 
en la operatividad de sus actividades y en consecuencia se muestra un bajo 
nivel de cumplimiento de evaluación que se obtuvo en un 49,90%, como se 

















Nivel de cumplimiento de evaluación 
 
El segundo problema que se encontró en la empresa es debido a que no se 
miden correctamente las competencias del personal (Asistencia, 
Comunicación, entre otros) de las evaluaciones realizadas en donde no se 
puede observar un potencial en la mejora del desempeño en los empleados 
ya que no se cumplen los criterios en base al Índice de desempeño por 
competencias que es lo esperado por el área helpdesk donde actualmente se 






















































Con lo acontecido hay problemas para evaluar el desempeño de los 
empleados en los diferentes niveles de helpdesk ya que hay no hay un control 
de los cumplimientos en las evaluaciones por el trabajador y como producto 
se determina un bajo índice de desempeño por competencias. 
 
Con relación a estos problemas surge la interrogante ¿Qué sucederá si 
persiste el problema en el proceso de control de la evaluación de desempeño 
del personal en el área helpdesk? En respuesta a dicha pregunta, el no 
cumplimiento de evaluaciones puede generar demora y deficiencia en la 
planificación del seguimiento y control de las evaluaciones de los empleados 
en su desempeño por competencias debido al bajo rendimiento donde 
afectará económicamente los proyectos que administra la empresa. 
 
1. 2. Trabajos Previos 
 
Nacionales 
Navarro Sayas (2016), en la investigación “Sistema web para la evaluación de 
desempeño del personal en la empresa Golden investment”, la problemática 
que enfrenta la empresa Golden Investment es que no hay una medición 
correcta en los cumplimientos de los objetivos por parte de los empleados ya 
que los factores pueden ser varios, así como: mal clima laboral, tardanzas, 
falta de compromiso, entre otros, se utilizó como indicadores el nivel de 
cumplimiento y el nivel de eficacia. El objetivo de esta tesis es determinar la 
influencia de un sistema web para poder medir los indicadores propuestos 
donde se consideró una población de 616 evaluaciones, la muestra fue 237 
evaluaciones, el tipo muestreo es aleatorio simple, el tipo de investigación es 
aplicada y experimental, como resultado se obtuvo en el PreTest un nivel de 
cumplimiento de 70,32% teniendo una calificación de “bajo ” y con relación al 
indicador nivel de eficacia de 76,76%; luego de la implementación del sistema 
para corroborar la hipótesis del proceso se realizó el PosTest dando un 
resultado en el nivel de cumplimiento de 82,93% teniendo una calificación de 
“alto” y un nivel de eficacia de 99,84%. Se concluye que el sistema web 




Evaluación de desempeño del personal en Golden Investment. 
 
De este trabajo previo, se toma en consideración el conocimiento del nivel de 
cumplimiento para la medición del indicador en este proyecto. 
 
Espinoza Veramendi (2017), en la investigación “Modelo de evaluación del 
desempeño laboral en el área de producción de una empresa de fabricación 
de prendas de vestir”, indica que actualmente la problemática de la empresa 
es con relación a la administración del personal, ya que no se podía conservar 
al trabajador calificado, al realizar un análisis minucioso de las posibles 
causas se encontraron como las más resaltantes la salida del personal y la 
insatisfacción del empleado, se evidenció que el trabajador no se siente 
conforme con los beneficios que brinda  la empresa y mucho menos no sienten 
la consideración del compromiso y esfuerzo de los trabajadores por parte de 
los jefes inmediatos, sin embargo no se puede tomar decisiones en forma 
certera debido a que no existe un sistema informático donde evalúe al 
trabajador según su desempeño en una empresa. Es donde allí que se 
propone un sistema para evaluar el desempeño a los trabajadores con fin de 
medir con mayor exactitud sus diferentes habilidades, la estructura de 
evaluación está constituido por tres evaluaciones que son: conducta, 
rendimiento y competencias, en cada evaluación se establecen los criterios a 
considerar, la sumatoria de las evaluaciones se obtiene como resultado una 
nota final del evaluado, se asignó un peso distinto para cada una de las tres 
evaluaciones, para este caso del personal evaluado con relación al proceso 
de costura , en la evaluación final de los trabajadores se observa que el 31% 
de los empleados tuvo un desempeño “Excelente”, el 54% un desempeño 
“Bueno” y el 15% un desempeño “Regular”.  El objetivo de esta investigación 
es determinar la influencia de un modelo de evaluación en el desempeño de 
los empleados en un área determinada de estudio cuya población está 
constituida de 329 estudiantes, la muestra de 114 estudiantes, el tipo de 
muestreo que se utilizó fue aleatorio simple, se obtuvo en el PreTest un nivel 
de eficacia de 45,50% teniendo una calificación de “regular”, después de la 




de eficacia fue  82,56% siendo calificado como “excelente”, se llegó a la 
conclusión que el modelo de evaluación incrementa en un 37,06 % la eficacia 
de los trabajadores en forma considerable en su desempeño laboral. 
 
De esta investigación se extrae un análisis de la realidad problemática sobre 
las posibles causas que origina la deficiencia de evaluación de desempeño. 
 
Salazar Fernández (2014), en la investigación “Implementación del sistema 
de evaluación de desempeño 360° en CAME Contratistas y Servicios 
Generales S.A.”, menciona que actualmente la problemática en la empresa 
CAME está relacionada con la obtención de los resultados en el proceso 
evaluación de desempeño por competencias, debido a que no se controla 
correctamente las competencias de los empleados para identificar cuáles son 
sus fortalezas y/o debilidades. El objetivo es que en el sistema de evaluación 
de desempeño 360° incremente el índice de desempeño por competencias, 
para ello se consideró una población en estudio de 205 empleados, una 
muestra fue 135 empleados, el tipo de muestreo fue aleatorio simple, en el 
PreTest se tuvo un resultado en el índice de desempeño por competencias de 
42,50% siendo calificado como “Bajo”; luego de la implementación se realizó 
el PosTest donde se obtuvo como resultado un índice de desempeño por 
competencias de 81,37% siendo calificado como “Alto”. Finalmente se llega a 
la conclusión que los resultados reflejan que la implementación del sistema 
aumenta en un 38,87% el índice de desempeño por competencias para el 
proceso de evaluación de desempeño en la empresa CAME Contratistas y 
Servicios Generales S.A. 
 
Esta investigación sirvió como referencia para el conocimiento del indicador 
Índice de desempeño por competencias con el fin de usarlo de este proyecto. 
 
Martínez Romero (2017), en la investigación “Desarrollo del sistema de 
gestión de capacitaciones para medir el impacto en el desempeño del 
personal de la contraloría general de la república”, nos comenta que la 




capacitación en el departamento de talento humano ya que hay demoras en 
la formulación de las capacitaciones, retraso en la ejecución de 
capacitaciones, falta de indicadores para medir la gestión de capacitaciones. 
El objetivo del desarrollo del sistema de gestión de capacitaciones es utilizar 
un sistema informático que mejore la medición del desempeño del personal 
de la contraloría en forma considerable, el tamaño de la población fue de 3500 
trabajadores, la muestra fue 421 trabajadores, el tipo de muestreo es aleatorio 
simple, en el PreTest como resultado con relación a la eficacia fue de 38,60%, 
después de la implementación se realizó el PosTest donde se tuvo como 
resultado de eficacia 79,64%. Finalmente se llega a la conclusión que los 
resultados reflejan que el desarrollo del sistema de gestión de capacitaciones 
aumenta en un 41,04% la eficacia para el proceso de desempeño del personal 
de la contraloría general de la república. Adicionalmente, se propone un 
sistema informático bajo la metodología ágil SCRUM para el desarrollo de la 
aplicación donde se cumplió con todos los estándares establecidos. 
 
De este trabajo previo, se consideró el enfoque de la metodología de 
desarrollo de software SCRUM para esta tesis. 
 
Miller Ruiz (2016), en la investigación “Influencia de la rotación de personal en 
la productividad del área de créditos grupales de la empresa compartamos 
financiera en la ciudad de Trujillo en el año 2016”, la problemática actual es 
que no se logra una medición correcta del desempeño por competencias de 
los empleados donde se obtiene un bajo rendimiento en sus actividades y en 
consecuencia genera una rotación de personal, en base a las encuestas como 
resultados más resaltantes del estudio se obtuvo que el índice de desempeño 
en los empleados tiene un promedio en el PreTest es 50,68 % en el mes de 
enero. Como objetivo se propuso determinar el impacto de la rotación de 
personal en la productividad del área de créditos, se determinó una población 
68 colaboradores, la muestra fue 34; el diseño de contrastación para la 
investigación fue explicativo y, como instrumento de recojo de datos, luego del 
análisis se tomaron medidas correctivas donde se obtuvo como resultado 




presente año donde se incrementó en un 22,16%. Se concluye que la 
influencia del índice de desempeño por competencias impacta de manera 
positiva en la productividad del área de créditos grupales de la empresa 
compartamos financiera en la ciudad de Trujillo en el año 2016. 
 
De esta investigación se toma en consideración las herramientas de apoyo 
para el levantamiento de información; por otro lado, se consideró los 




Ying Ying (2015), en la investigación “The Impact of Performance 
Management System on Employee on Werz” ,menciona que la problemática 
en la empresa es que no hay un control en el rendimiento sus empleados ya 
que actualmente es de un 55% siendo considerado bajo para la productividad, 
otro problema que se identificó es sobre el cumplimiento de la evaluaciones 
que no se controla en forma planificada donde no se puede identificar qué 
personas llegaron a realizar su evaluación , la gestión de la planificación es 
importante para una organización, ya que asegura que los empleados estén 
trabajando en forma ordenada midiendo las diferentes competencias y ello 
determina el rendimiento con el fin de contribuir al logro de la organización con 
la misión y objetivos. El objetivo fue aplicar un sistema donde permita mejorar 
la planificación y control de las evaluaciones de los empleados con el fin de 
obtener un mejor rendimiento, la población está conformada de 420 
evaluaciones, la muestra de 145 evaluaciones, el tipo de muestreo es 
aleatorio simple, en el Pre-Test se obtuvo como resultado un nivel de 
cumplimiento de evaluación de 49,42% considerado como “bajo” y un nivel de 
rendimiento de 47,59%; con la implementación del sistema luego se procedió 
a realizar el PosTest obteniendo como resultado un nivel de cumplimiento de 
evaluación 79,82% siendo considerado como “alto” y un nivel de rendimiento 
de 91,83%, finalmente se concluye que el sistema incrementa en un 30,4% 
con relación al nivel de cumplimiento de evaluación y aumenta en un 44,24% 





De esta investigación se considera el concepto de información en relación al 
indicador de nivel de cumplimiento de evaluación. 
 
Domínguez Barsallo (2014), en la investigación “Desarrollo del sistema de 
evaluación del desempeño laboral aplicado a la empresa eléctrica quito, en 
base al modelo establecido por el ministerio de relaciones laborales”, La 
problemática es que la empresa eléctrica Quito quien brinda servicios al 
estado ecuatoriano no lleva un registro completo de sus empleados , es decir, 
no cuenta con un proceso formal de evaluación de desempeño donde no le 
permite disponer información precisa respecto al rendimiento de sus 
empleados ya que se estima que es un de 37,5 %. El objetivo es que se 
propone evaluar los factores estándares de los diferentes cargos para los 
niveles de personal existentes en la institución con un desarrollo de un sistema 
de evaluación de desempeño con fin de identificar las debilidades de los 
empleados y aplicar una mejora continua para incrementar el rendimiento , se 
obtuvo como resultados en 5 meses un rendimiento del 75 %, es decir , el 
rendimiento aumentó en un 37, 5 %, uno de los factores que se tomó en 
cuenta para una correcta evaluación de desempeño fue definir y entender el 
proceso de evaluación de desempeño para ello se aplicaron encuestas, 
entrevistas, observaciones entre otras herramientas de apoyo. 
 
De esta investigación, se ha tomado como guía los conceptos para la 
definición de la variable dependiente “Proceso de Evaluación de Desempeño 
del personal” que aporta para su definición y entendimiento. 
 
Bor Jordan (2014), en la investigación “Sistema de evaluación del desempeño 
para el personal de una empresa distribuidora e importadora de repuestos 
automotrices”, el problema actual que presenta la empresa es que no se le 
capacita al personal nuevo sobre el proceso de importación de repuestos de 
vehículos y por consecuencia no se obtiene el rendimiento esperado, con esta 
investigación sobre la problemática se determinó que el 58% del personal 




anticipación qué herramientas iban a considerarse en este proceso de 
importación de repuestos, el 42% del personal menciona que no existen 
herramientas tecnológicas para la capacitación y evaluación del personal. El 
objetivo de esta investigación es implementar un sistema web para que se 
tenga un mejor control sobre las evaluaciones y capacitaciones de los 
empleados en la organización, la población se determinó por 610 empleados, 
la muestra estuvo conformado por 250 empleados, se aplicó un muestreo 
aleatorio simple, el tipo de investigación fue aplicada. Se concluye que el uso 
de la herramienta sistema web permite incrementar la medición más acertada 
para la productividad de los trabajadores en la empresa. 
 
De esta investigación se toma como información relevante con relación a la 
definición de la variable independiente de sistema web. 
 
  
1. 3. Teorías relacionadas con el tema 
Para tener mayor claridad, a continuación, se sustenta mejor el estudio 
mediante teorías que respalden a esta investigación. 
 
A. Proceso de control de la evaluación de desempeño del personal 
Según Chiavenato (2008) define que “El control de la evaluación de 
desempeño es una valoración general sobre las actividades que la persona 
realiza con relación a los resultados esperados para lograr sus metas, sirve 
para evaluar las competencias de la persona para determinar si favorece 
positivamente en una organización” (p.245). 
 
Para Alles (2008), “El control de la evaluación de desempeño del personal se 
realiza para obtener un feedback de los empleados y así poder desempeñarse 
óptimamente, se realiza la evaluación de análisis de rendimiento y el análisis 
del desempeño con relación a las competencias” (p.58). 
 
Para Wayne (2010) menciona “El control de la evaluación del desempeño es 




“El motivo de que las empresas necesitan controlar el rendimiento de la 
productividad de su personal es identificar las fortalezas, así como las 
debilidades con el objetivo de aplicar métodos para potenciar y mejorar el 
desempeño” (Alles, 2008, p.62). 
 
Según Alles (2008) menciona que “Hay 3 métodos de evaluación de 
desempeño que son: 90 grados, 180 grados y 360 grados” (p.67): 
 
Evaluación de desempeño 90 grados 
“Las evaluaciones de 90 grados es cuando el jefe inmediato evalúa a un 
subordinado” (Alles, 2008, p.68). 
 
Evaluación de desempeño 180 grados 
Según Alles indica que “Las evaluaciones de 180 grados se basa en que una 
persona es evaluada por su jefe y por sus pares” (p.68). 
 
Evaluación de desempeño 360 grados 
“Es el método más completo para evaluar a un empleado ya que se considera 
varias perspectivas por parte del ente evaluador, así como: supervisores, 
compañeros, subordinados, clientes, entre otros” (Alles, 2008, p.69). 
 
Concepto de evaluación de 360° 
“La evaluación de 360°es el método de evaluación más exacto para aplicarlo 
en el desempeño de un personal, ya que orienta a la satisfacción de las 
necesidades del personal, no solo al de su jefe, sino también a todas aquellas 
personas que se involucran en el proceso de evaluación; consiste en que un 
grupo de personas valoren a otro por medio de ciertos criterios establecidos  , 
los factores a evaluar se considera en base a la observación del 
comportamiento durante su día a día” (Alles, 2008, p.93). 
 
Según Alles (2008) indica que “El método de evaluación 360° de desempeño 





Tabla 1. Competencias 
CUADRO DE 
COMPETENCIAS PARA 
LA EVALUACIÓN DE 
DESEMPEÑO  
 
MEDIDAS POR CADA COMPETENCIA 
Comunicación  Se mide la manera de comunicar la 
información en su totalidad 
Liderazgo  Se mide con relación al poder que un 
trabajador posee sobre su equipo 
Motivación  Se mide con respecto a la conducta efusiva 
positiva y/o negativa con su grupo 
Actitud y colaboración  Se mide el compromiso y buen accionar para 
el equipo de trabajo  
Innovación  Se refiere a un cambio ya sea creando o 
reutilizando pero que tenga un valor 
agregado 
Puntualidad  Se mide la hora llegada en los horarios 
establecidos. 
Trabajo en equipo  Se mide la forma en cómo un colaborado se 
relaciona con el equipo para el logro de un 
fin. 
Proactividad Se refiere al comportamiento anticipatorio, 
orientado al cambio en las situaciones que se 
manifieste. 
Fuente: Alles, 2008 
 
“En cada competencia se asignan cinco conductas para evaluar (Criterios de 































“El control de la evaluación del desempeño es principalmente necesario en 
una organización, ya que identifica qué puntos se puede mejorar en un 
personal para un mejor desempeño y en su defecto obtener una mayor 
productividad y rentabilidad para las empresas, un adecuado sistema de 
evaluación valora los logros e inicia planes para el desarrollo, las evaluaciones 
y los objetivos” (Wayne, 2010, p.239). 
 
Fases del proceso de control de la evaluación de desempeño  
Según Wayne (2010) “El proceso de control de la evaluación de desempeño 
contemplan las siguientes fases: Identificar las evaluaciones y competencias 
específicas, Establecer los criterios del desempeño, Ejecución del proceso de 
evaluación, Análisis de resultados de la evaluación, finalmente 
Retroalimentación y seguimiento” (p.242). 
  
1. Identificar las evaluaciones y competencias específicas:  
“El sistema de evaluación debe tener claro todos los propósitos y criterios 
a evaluar, para ello se debe identificar las evaluaciones y competencias 
específicas que considere más importantes” (Wayne, 2010, p.242). 
 
2. Establecer los criterios del desempeño:  
Según Wayne (2010), “En base a la identificación de las evaluaciones se 
considera los niveles de criterio de evaluación para luego difundir a los 
empleados” (p.243). 
 
3. Ejecución del proceso de evaluación 
“Es la etapa donde se aplica el procedimiento a evaluar sobre el método 
de la evaluación del personal y obtener la valoración calificativa, las 
calificaciones están determinadas por la escala de niveles valorativos que 
son: Excelente rendimiento (calificación de 86 a 100 puntos), Buen 
rendimiento (calificación de 70 a 85 puntos), rendimiento sujeto a 
observación (calificación de 46 a 69 puntos) e ineficiencia comprobada 





4. Análisis de resultados de la evaluación 
Según Wayne (2010), “Establece los resultados obtenidos dentro del 
proceso de evaluación, el puntaje de las evaluaciones es determinada por 
factores que tendrán diferentes ponderaciones, la sumatoria de la 
evaluación debe llegar al 100%, con esta información se podrá realizar un 
análisis para la toma de decisiones por parte de las jefaturas involucradas” 
(p.246). 
 
5. Retroalimentación y seguimiento 
Según Wayne (2010), “Permite tener un control más organizado en los 
resultados obtenidos producto de la evaluación del desempeño con el fin 
de corregir las deficiencias de los empleados realizando una mejora 
continua en los puntos que falta subsanar” (p.247). 
 
Dimensión 1: Ejecución del proceso de evaluación: 
Durante esta etapa se realiza la evaluación del personal hasta obtener el 
puntaje luego de la calificación según los criterios establecidos. 
 
Indicador 1: Nivel de cumplimiento de evaluación 
Según Wayne (2010), “El cumplimiento de los documentos de evaluación se 
mide conforme a las evaluaciones cumplidas donde tiene que ver con la 
conclusión de una tarea. El conjunto de tareas puede definir una meta. El nivel 
de cumplimiento de evaluación se determina con el número de evaluaciones 
cumplidas entre el número total de evaluaciones” (p.247). 
 






NCE: Nivel de cumplimiento de evaluación 
NEC: Número evaluaciones cumplidos 





Dimensión 2: Análisis de resultados de la evaluación 
En esta etapa se toma en consideración los juicios de análisis luego de haber 
sido evaluado al personal con el fin de mejorar su desempeño. 
 
Indicador 2: Índice de desempeño por competencias 
“El índice de desempeño por competencias asegura medir con mayor 
eficiencia la planeación y el desarrollo de carrera del empleado, está 
determinado con el número de colaboradores que alcanzan el nivel de 
competencia entre el número de total de colaboradores con el fin de que las 
empresas pongan énfasis en el futuro, incluyendo los comportamientos y los 
resultados necesarios para desarrollar al empleado y, en el proceso, lograr las 









IDC: Índice de desempeño por competencias 
NCA: Número de colaboradores que alcanzaron el nivel 
NTC: Número Total de colaboradores 
 
B. Sistema Web 
Para Niño (2011), “Un sistema web es una agrupación de protocolos de gran 
variedad con capacidad de comunicar datos, información y aplicaciones; tiene 
como soporte a las aplicaciones de software que son plataformas interactivas 
donde utilizan los usuarios” (p.5). 
 
“El sistema web o aplicación web son aquellos que están creados e instalados 
en un servidor de red pública (Internet) o privada (Intranet), puede tener una 
infinidad de funcionalidades donde el fin es que su interfaz visual sea de fácil 





Según Merche (2011), “Un sistema web es una aplicación desarrollada en una 
plataforma de red de comunicaciones donde permite compartir información 
instantánea en cualquier lugar del mundo, donde un usuario con solo tener 
internet se puede acceder a ella” (p.3). 
 
Arquitectura de un sistema web 
Según Price (2011), “La arquitectura de un sistema web se encuentra 
estructurada por 3 elementos como se muestra en la Figura 4, se explica 















Destaca los siguientes componentes: 
 
Cliente 
“El cliente es un programa considerado navegador o explorador web donde 
interactúa el usuario para ejecutar sus peticiones en un servidor alojado en 
internet, utiliza un protocolo de transferencia de información llamado HTTP 
para el acceso a la página web donde se tiene la respuesta de la petición 






















“Es un sistema alojado en la red de redes (internet) que espera las diferentes 
peticiones de comunicación a través del protocolo HTTP por parte de los 
clientes” (Price, 2011, p.31). 
 
Servidor de Base de Datos 
Según Prince (2011), “Es un sistema que almacena datos al momento de 
recepcionar la información del servidor web” (p.32). 
 
Patrón Modelo-Vista-Controlador (MVC) 
Según Tahuiton (2011), “Es el patrón de arquitectura más utilizado en el 
desarrollo de aplicaciones web, permite la división de los componentes de 
datos de aplicación con el de la interfaz de usuario, además se descompone 
en capas con el fin de separar la lógica del negocio de la aplicación” (p.50). 
 
Para Tahuiton (2011), “Existen 3 capas que se desarrolla para una aplicación 
web las cuales son” (p. 50): 
 
Modelo: Según Tahuiton (2011) menciona que “Encapsula los datos de la 
aplicación y la lógica para interactuar con ellos” (p. 50). 
 
Vista: “Controla la interacción con el usuario y la representación gráfica de la 
interfaz” (Tahuiton, 2011, p. 50). 
 
Controlador: Para Tahuiton (2011) indica que “Es el ente intermediario entre 
la capa de modelo y la capa de vista antes de que el cliente realice las 
peticiones, se encarga de seleccionar el modelo requerido por el usuario y la 





















C. Metodología de desarrollo de software para el sistema web 
 
Metodología RUP - Proceso Unificado de Rational 
Según Debrauwer (2016) indica que, “El Proceso Unificado es un proceso 
iterativo de construcción de software completamente basado en UML, 
constituye un conjunto de procedimientos que permiten elaborar como 
producto un software a partir de las reglas de negocios y los requerimientos 
solicitado por el usuario” (p.19). 
 
Metodología XP 
“La programación extrema es una metodología ligera en el desarrollo de 
software, actualmente se considera como un sistema ágil diseñado para las 
pequeñas empresas con el fin de cumplir la entrega del software de manera 
rápida y efectiva, se encuentra dividido en cuatro fases las cuales son: 
planeación, diseño, codificación y pruebas; dichas fases se definen como el 
ciclo de vida” (Laínez, 2015, p.107). 
 
Metodología SCRUM 
Según Altman (2018) menciona que, “Es una metodología ágil para la gestión 























involucre a las personas con relación a los cambios frecuentes que pueden 
suceder en un proyecto, además se brinda un software de calidad generando 
un valor agregado, es simple de entender y realiza una mejora continua 
durante cada etapa del ciclo de vida “(p.10). 
 
Selección de la Metodología de desarrollo del sistema web 
Durante esta etapa de selección de metodologías se realizó una comparación 
de las tres metodologías propuestas para definir cuál es la más adecuada en 
el desarrollo del sistema web, para ello se utilizó un cuadro de comparación 
donde fue validada mediante la ficha de experto (Ver Anexo 6). 
 
Para seleccionar la metodología con el cual se va a trabajar en la 
investigación, en la Tabla 2 se detallan los criterios por cada metodología de 
desarrollo de software  
 
Tabla 2. Criterios de selección de Metodología de Desarrollo de 
Software-Sistema Web 
Ítem Criterios Descripción 
 
1 Los objetivos y resultados 
esperados en cada fase se 
distinguen fácilmente y son 
sencillos de comprender 
Los puntos para alcanzar se 
distinguen sencillamente y son 
fáciles de entender. 
2 Utilizar modelos conceptuales 
y lógicos los cuales son 
sencillos de interpretar y 
analizar 
El apoyo visual en un gran punto a 
favor para entender la información 
3 Se adecua para tiempos 
cortos de entrega 
Se ajusta a trabajadores con un 
tiempo reducido para cumplir 
resultados 
4 Representa y describe 
adecuadamente los datos 
Favorece la toma y análisis de 
datos para su correspondiente 
pensamiento. 
5 La metodología involucra al 
usuario durante las etapas del 
proyecto. 
Le metodología interactúa con el 
usuario para ver el cumplimiento en 
cada punto crucial, minimizando 
cambios inesperados o errores 
futuros. 
6 Está basado en los 
requerimientos de los 
Está creado para cumplir con un 




usuarios necesidades de los usuarios. 
7 La metodología maneja una 
orientación de calidad 
La metodología en mención cumple 
con un conjunto de buenas 
prácticas, la calidad corrobora su 
calidad. 
8 Permite desarrollo software 
sobre cualquier tecnología 
La metodología de desarrollo de 
software se puede adaptar a 
cualquier tecnología al 
implementar. 
9 Utiliza un conjunto específico 
de reglas de programación 
Está basado en reglas o estructura 
de programación de software de 
acuerdo a la especificación 
funcional. 
10 El coste del desarrollo inicial 
debe ser relativamente bajo 
Al implementar la metodología en 
un inicio podría determinar un bajo 
costo relativamente. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Evaluación de la Metodología de Desarrollo de Software-Sistema web 
Se detalla la evaluación de la metodología a usar para el desarrollo del 
sistema web, donde se realizó la evaluación por tres expertos en base a 
criterios en un cuadro comparativo (ver Tabla 3) con los puntajes 
correspondientes a través de la validación de Juicio de Expertos. 
 
 Tabla 3. Validación de la metodología por expertos para el Desarrollo de 
Software 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Se observa la mayor puntuación tal como se muestra en la Tabla 3, evaluada 
por los expertos, la metodología ganadora para esta tesis es SCRUM, debido 








RUP SCRUM XP 
Gálvez Tapia, Orleans Magister 39 50 30  
 
SCRUM 
Chumpe Agesto, Juan Magister 39 44 36 
Cueva Villavicencio, Juanita Magister 33 38 33 




Con una ventaja sobre las metodologías RUP y XP, se llega a la conclusión 
que la investigación a realizar optará por usar la metodología SCRUM para 
ello se realizará la teoría correspondiente de acuerdo a la selección de 
metodologías. 
 
Metodología Seleccionada: SCRUM 
Según Altman (2018), “Scrum es una metodología ágil para desarrollar y 
sustentar productos complejos, no es un proceso o técnica para crear 
productos, sino una metodología en el cual puede emplear varios procesos 
siguiendo un procedimiento, además busca adaptar los cambios de desarrollo 
de modo que pueda generar mejora continua en cada etapa” (p.11). 
 
“El desarrollo de Scrum está conformado por un equipo Scrum con sus 
respectivos roles, donde involucran las reglas, eventos y artefactos; durante 
cada componente que es parte del desarrollo cumple un propósito específico 
y esencial para su uso con el fin de que se logre el éxito de Scrum” (Altman, 
2018, p.12). 
 
Principios de Scrum 
Para SCRUMstudy (2017), “Los principios de Scrum son los patrones 
esenciales para aplicar la metodología Scrum y se deben implementar de 
manera imprescindible en los proyectos de desarrollo de software; los seis 
principios de Scrum se presentan de la siguiente manera:” (p.32) 
 
1. Control del proceso empírico: “Este principio se enfoca en la ideología 
de Scrum las cuales son: transparencia, inspección y adaptación” 
(SCRUMstudy, 2017, p.33). 
 
2. Auto-organización: “Se centra en los trabajadores que brindan un 
compromiso en realizar sus actividades ya que se encuentran motivados 
debido a una planificación, donde cada uno se auto-organiza y en efecto 
produce un buen ambiente de trabajo que es lo mejor para el crecimiento 




3. Colaboración: Según SCRUMstudy (2017), “Este principio menciona que 
hay tres dimensiones básicas con relación al trabajo las cuales son: 
conocimiento, articulación y apropiación, además fomenta la creación de 
valor compartido con equipos que interactúan entre sí para brindar un 
mayor valor” (p. 33). 
 
4. Priorización basada en valor: “Este principio busca ofrecer el máximo 
valor de negocio considerando la prioridad y urgencia durante el inicio y fin 
del proyecto” (SCRUMstudy, 2017, p.33). 
 
5. Time-boxing: Según SCRUMstudy (2017), “Este principio explica cómo el 
tiempo cumple un papel determinante en Scrum, donde se utilice los 
tiempos eficientemente para la planificación y ejecución del proyecto” 
(p.33). 
 
6. Desarrollo iterativo: “En este principio se realiza el desarrollo iterativo y 
se enfoca en gestionar adecuadamente los cambios para crear productos 









































Según SCRUMstudy (2017) menciona que, “SCRUM define los roles y 
funciones en un proyecto a fin de asegurar la correcta implementación de la 
metodología Scrum” (p.34). 
 
Los roles de Scrum son los siguientes: 
 
Roles centrales: “Son aquellos que se solicitan en forma obligatoria para la 
elaboración del producto en un proyecto; la asignación de los roles centrales 
son para las personas que están comprometidas durante todo el proyecto” 
(SCRUMstudy, 2017, p.34). 
 
Estos roles se encuentran divididos en tres los cuales son: 
 
Product Owner: “Es la persona responsable que más conoce en su proceso 
de negocio donde buscar lograr el máximo valor del producto y/o servicio para 
el proyecto, realiza la definición de las reglas de negocio” (SCRUMstudy, 
2017, p.34). 
 
Según SCRUMstudy (2017), “El Scrum Master es el líder del proyecto que 
asegura la continuidad del negocio donde el equipo Scrum tenga el ambiente 
adecuado para culminar el proyecto eficientemente; mitiga los riesgos que 
pueda suceder en el proyecto, y asegura de que el equipo siga los 
lineamientos de los procesos de Scrum” (p.34). 
 
Equipo Scrum: “Es el conjunto de personas responsables en elaborar los 
requerimientos solicitados por el Product Owner, para luego diseñarlo y 























Organización en Scrum 
 
Eventos de Scrum 
Según Schwaber y Sutherland (2017), “Scrum tiene eventos predeterminados 
con el fin de que se realice en cada etapa del proyecto, los eventos son 
paquetes de tiempo que tienen un límite duración, actualmente tiene cinco 
eventos los cuales son:” (p.9). 
 
1. Sprint  
“Es el evento principal de Scrum, es un intervalo de tiempo de un mes 
aproximadamente en donde se crea un incremento de producto utilizable, 
cada nuevo Sprint empieza en forma inmediata luego de la culminación 
del Sprint anterior” (Schwaber y Sutherland, 2017, p.9). 
 
Según Schwaber y Sutherland (2017) mencionan, “Cada Sprint puede 
considerarse un proyecto con un tiempo estimado no mayor de un mes, 



























2. Planificación de Sprint (Sprint Planning) 
“Es la organización que se considera para la elaboración de un Sprint con 
un trabajo colaborativo por parte del equipo Scrum, tiene un máximo de 
duración de ocho horas para un Sprint durante un mes” (Schwaber y 
Sutherland, 2017, p.10). 
 
3. Scrum Diario (Daily Scrum)  
“Es una reunión breve con un tiempo estimado de 15 minutos para el 
equipo Scrum, dicha reunión se realiza todos los días, con el fin de  contar 
la colaboración y el desempeño del equipo supervisando el trabajo” 
(Schwaber y Sutherland, 2017, p.12). 
 
4. Revisión de Sprint (Sprint Review)  
Según Schwaber y Sutherland (2017) mencionan que “Al culminar cada 
Sprint se realiza una revisión de Sprint para analizar los cambios que han 
sucedido en la Lista de Producto” (p.13). 
 
5. Retrospectiva de Sprint (Sprint Retrospective)  
“Es una oportunidad para el Equipo Scrum de supervisarse a sí mismo y 
de realizar una mejora continua para que no se cometa los mismos errores 



































La Figura 8 muestra los eventos de SCRUM, donde se observa como la 
metodología genera una retrospectiva durante el ciclo vida del proyecto que 
se encuentra liderada por el Scrum Master y el equipo de trabajo. 
 
Artefactos de Scrum 
Según Schwaber y Sutherland (2017), “Los artefactos de Scrum representa el 
trabajo en las diferentes formas que sirven de utilidad para el desarrollo de la 
metodología, por lo general los artefactos que  componen por el Product 
Backlog, el Sprint Backlog y el Burndown Chart; donde se definen de la 
siguiente manera:” (p.15) 
 
1. Lista de Producto (Product Backlog)  
“Es una lista ordenada de lo que tiene y lo que se necesita realizar para 
la elaboración del producto, es la principal fuente de los requerimientos 
funcionales y/o no funcionales, considerando su contenido, prioridad y 










Ejemplo de un Produce Backlog 
 
 
2. Lista de Pendientes del Sprint (Sprint Backlog)  
Según Schwaber y Sutherland (2017), “Es un grupo de items de la lista de 
producto seleccionados para el Sprint, tiene un plan de entrega con 
relación a las estimaciones y prioridades que se van a trabajar a lo largo 






































Ejemplo de un Sprint Backlog 
 
3. Burndown Chart 
Según Schwaber y Sutherland (2017) mencionan que “El Burndown Chart 
o también llamado gráfico de trabajo pendiente, es una gráfica que 
permite conocer la estimación de trabajo para la finalización de un sprint 
y el avance real que mantiene el equipo de trabajo, esta gráfica se realiza 
en base al tiempo restante según lo definido en horas y/o días y al trabajo 































































Procesos de Scrum 
Según SCRUMstudy (2017), “Los procesos de Scrum engloban las principales 
actividades para la realización de un proyecto Scrum, existen diecinueve 
procesos fundamentales de Scrum que se deben ejecutar en todos los 
proyectos” (p.39). 
 
Estos procesos se agrupan en cinco fases como muestra la Tabla 4. 
 
Tabla 4. Resumen de los procesos fundamentales de Scrum 
 
Fuente: SCRUMstudy, 2017 
 
Lenguaje de Programación  
Según Cobo, Gómez, Pérez y Rocha (2005), “El lenguaje programación es la 
estructura de algoritmos secuenciales de instrucciones para su  
procesamiento en un ordenador o computadora” (p.46). 





1. Crear la visión del proyecto 
2. Identificar al Scrum Master y Stakeholder(s) 
3. Formar Equipos Scrum 
4. Desarrollar épica(s) 
5. Crear el Backlog Priorizado del Producto 






7. Crear historias de usuario 
8. Estimar historias de usuario 
9. Comprometer historias de usuario 
10. Identificar tareas 
11. Estimar tareas 




13. Crear entregables 
14. Realizar Daily Standup 





16. Demostrar y validar el sprint 
17. Retrospectiva del sprint 
 
Lanzamiento 
18. Enviar entregables 






“Es un lenguaje que se representa mediante una lógica de algoritmos que 
almacena en un servidor web, una de sus características son su capacidad de 
conectarse con diferentes motores de base de datos, velocidad de ejecución 
y modularidad” (Cobo, Gómez, Pérez y Rocha, 2005, p.230). 
 
Es un lenguaje que en la actualidad se usa frecuentemente para la elaboración 
de aplicaciones web ya que tiene flexibilidad en su uso y en los cambios. 
 
Base de datos 
“Son repositorios de datos de información que se obtiene producto de una 
respuesta de un servidor con un cliente” (Gabillaud, 2014, p.128). 
 
Gestor de base de datos: MARIADB 
Según Paneque (2013), “MariaDB fue creado por Michael Monty, es una 
versión muy parecida al MySQL, la diferencia es que tiene nuevos motores de 
almacenamiento y una mayor funcionalidad en cuanto a subconsultas” 
(p.112). 
 
1. 4. Formulación del problema 
 
Problema Principal 
¿Cómo influye un sistema web en el proceso de control de la evaluación de 
desempeño del personal en el área helpdesk en la empresa GMD S.A.? 
 
Problemas Secundarios 
¿Cómo influye un sistema web en el nivel de cumplimiento de evaluación para 
el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el área 
helpdesk en la empresa GMD S.A.? 
 
¿Cómo influye un sistema web en el Índice de desempeño por competencias 
en el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el 




1. 5. Justificación del estudio 
 
Justificación Institucional 
Según Raymond (2013), “la calidad de servicio en una institución es 
importante ya que se transmite a los empleados la confianza para el buen 
desempeño de sus actividades y que probablemente aumentaría este 
desempeño”. 
 
Luego de implementar el sistema web, la empresa pudo tener un mayor 
control sobre el desempeño del personal, siendo parte de ello el seguimiento 
de los documentos de evaluación con el fin de cumplir con los objetivos y 
metas de la organización con relación a los clientes, asegurando ser una 
empresa referente para trabajar. 
 
Justificación Económica 
“Un proyecto que se encuentre relacionado con la tecnología de información 
no se considera como un gasto, sino como una inversión, ya que en el futuro 
será rentable para la empresa” (Laudon, 2014, p.34). 
 
En la entrevista realizada a la Srta. Karin Soto Flores, supervisora de servicios 
(ver Anexo 7) nos comenta que se hizo un comparativo sobre las empresas 
que estaban proponiendo implementar un sistema para el desempeño del 
personal en la empresa GMD S.A. donde se consideró los criterios de 
presupuesto y tecnología con lo siguiente: 
 






Fuente: Elaboración Propia 






MDP Consulting SAC Perú Si Si Si 18 200.00 
Evaluar Ecuador No No Si 14 400.00 
Everis España Si Si Si 20 700.00 
Betapersei México No No Si 15 890.00 




El presupuesto disponible por el área sistemas es de S/.12 000.00, como se 
puede observar, al implementar el sistema web para la evaluación de 
desempeño recaudó un costo de S/.10 000.00 donde se ahorran un importe 
de S/. 2 000.00. 
 
Justificación Operativa 
Según Gonzales y Ruiz (2013), “la implantación de un sistema informático 
agiliza los flujos en los procesos de negocio, así como también se puede llevar 
un mejor control de las operaciones y/o actividades” (p.104). 
 
Esta investigación se justifica operativamente ya que el sistema web para 
controlar la evaluación de desempeño de personal automatiza y reduce el 
tiempo en poder evaluar a un empleado, tendrá almacenamiento de 
información mediante reportes de cada colaborador, la disponibilidad del 
sistema son de 24 horas desde cualquier red conectada, así el colaborador 
no tendrá que ser evaluado presencialmente sino a distancia., además se 




“Las nuevas tecnologías de información actualmente resultan predominantes 
y sirven de soporte para generar un mayor valor de eficacia que se aplica en 
las diferentes áreas de negocio, la globalización genera cambios y avances 
tecnológicos en donde cada organización debe adaptarse a dichos cambios” 
(Canós y Canós, 2015, p. 14). 
 
La presente investigación hace referencia al sistema web que aprovechará los 
recursos tecnológicos, así como hardware y software que posee la empresa, 
de esta forma ya no se realizará las evaluaciones en forma manual sino utilizar 
el sistema web que es fácil e interactivo en el uso, ayudará en las actividades 
diarias de los jefes y empleados, además funciona como herramienta 





1. 6. Hipótesis 
 
Hipótesis General 
HG: El sistema web mejora el proceso de control de la evaluación de 
desempeño del personal en el área helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
Hipótesis Específicas 
H1: El sistema web aumenta el nivel de cumplimiento de evaluación en el 
proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el área 
helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
H2: El sistema web aumenta el índice de desempeño por competencias en el 
proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el área 
helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
1. 7. Objetivos 
 
Objetivo General 
OG: Determinar la influencia de un sistema web en el proceso de control de 




O1: Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de cumplimiento 
de evaluación en el proceso de control de la evaluación de desempeño del 
personal en el área helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
O2: Determinar la influencia de un sistema web en el índice de desempeño 
por competencias en el proceso de control de la evaluación de desempeño 



























2. 1. Diseño de investigación 
 
Método de investigación: Hipotético Deductivo 
“El método hipotético-deductivo es una serie de procedimientos por realizar a 
partir de una o varias hipótesis sobre de las posibles soluciones a una 
problemática planteada y corrobora con los datos disponibles si tienen 
concordancia con ellos, es deductivo porque el punto de partida es de un 
contexto general a un caso particular” (Cegarra, 2012, p. 83). 
 
En la investigación se formularon preguntas que evidencian los problemas que 
presentaba la empresa GMD S.A, es por ello que se optó por aplicar el método 
hipotético-deductivo, ya que se plantearon hipótesis las cuales fueron 
comprobadas y contrastadas mediante los datos alcanzados del PreTest y 
PosTest y es deductiva porque parte desde la realidad problemática 
internacional hasta el caso particular que es la empresa. 
 
Tipo de estudio: 
 
Explicativo 
Según Sánchez y Reyes (2015), “El estudio explicativo se encuentra enfocado 
al descubrimiento de los factores causales que han podido incurrir o afectar la 
ocurrencia de un fenómeno, se basa en explicar las causas de los eventos 
sucedidos” (p.47). 
 
La investigación realizada es de tipo explicativo, ya que se pretendió encontrar 
y explicar las causas de la problemática que se presentaba en la empresa, de 
esta manera se trata de buscar la relación que existe la variable independiente 
con la variable dependiente. 
 
Experimental:  
“La investigación es experimental cuando se maneja en forma intencional una 
o más variables independientes que vienen a ser las causas para obtener y 




dependientes que vienen a ser los efectos” (Hernández, Fernández y Baptista, 
2014, p. 130). 
 
El tipo de estudio fue experimental, debido a que se midió y analizó el efecto 
de la variable independiente sobre la variable dependiente, por lo tanto, para 
medir el efecto del control de la evaluación de desempeño del personal se va 
a realizar después de aplicar un estímulo a través del sistema web. 
 
Aplicada: 
Según Sánchez y Reyes (2015), “Se define aplicada porque busca contrastar 
los conceptos teóricos con la realidad donde se obtiene como resultado 
evidencias comprobadas” (p. 44). 
 
La investigación fue de tipo aplicada, ya que el estímulo (sistema web) generó 
un impacto positivo en la variable control de la evaluación de desempeño del 
personal, logrando una solución a la problemática de estudio. 
 
Diseño de Estudio: Pre-Experimental 
"Se llama pre-experimental porque se realiza un análisis de PreTest y PosTest 
con un solo grupo experimental, en este grupo se realiza una prueba antes 
del estímulo, luego se le asigna el estímulo y finalmente se realiza una prueba 
después del estímulo" (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 345). 
 
El diseño de estudio en esta investigación fue pre-experimental, se sometió a 
medición la variable dependiente donde se realizó una prueba antes de la 
implementación del sistema web (variable independiente), luego se ejecutó el 
estímulo y después se realizó una prueba obteniendo un resultado positivo en 















Diseño de investigación pre-experimental 
 
Donde: 
G: Grupo experimental 
Es el grupo de estudio donde se aplicó la variable independiente. 
 
 O1: Medición antes del tratamiento - PreTest 
Medición del grupo experimental antes de la aplicación de la variable 
independiente en la variable dependiente. 
 
X: Tratamiento o estímulo  
Variable independiente o estimulo que determinó efectos sobre la variable 
dependiente. 
 
O2: Medición después del estímulo - PosTest 
Medición del grupo experimental después de la aplicación de la variable 
independiente en la variable dependiente. 
 
2. 2. Variables de Operacionalización 
 
Definición Conceptual 
Esta investigación está compuesta por dos variables las cuales son: 
 
Variable Independiente: Sistema Web  
“Un sistema web es un conjunto de elementos de comunicación donde se 
utiliza como soporte una plataforma alojada en internet, su función principal 









































Variable Dependiente: Control de la evaluación de desempeño del 
personal 
Según Alles (2008), “El control de la evaluación de desempeño de personal 
es una medición concreta sobre las diferentes habilidades que presentan los 
empleados para ello se utilizan mecanismos de calificación con el fin de 
obtener información de los puntos en mejorar” (p. 58). 
 
Definición Operacional 
Esta tesis se conforma por dos variables, que son las siguientes: 
 
Variable Independiente: Sistema Web  
Es una aplicación visual donde se realiza la matriculación de los empleados y 
documentos de evaluación donde se obtiene como salida de datos los 
puntajes de evaluación de los empleados de la empresa GMD S.A. 
 
Variable Dependiente: Control de la evaluación de desempeño del 
personal  
Es el proceso que controla la estimación cuantitativa con relación a los 
documentos de evaluación para el nivel de desempeño del personal en el área 
helpdesk en la empresa GMD S.A., se basa en función a los factores y/o 
competencias que realizan los empleados en su jornada laboral. 
 




Tabla 6. Operacionalización de las variables 












“Un sistema web es un conjunto de 
elementos de comunicación donde 
se utiliza como soporte una 
plataforma alojada en internet, su 
función principal es interactuar las 
peticiones solicitadas por los 
usuarios” (Niño, 2011, p. 5). 
 
 
Es una aplicación visual 
donde se realiza la 
matriculación de los 
empleados y 
documentos de 
evaluación donde se 
obtiene como salida de 
datos los puntajes de 
evaluación de los 
empleados de la 

















Según Alles (2008), “El control de 
la evaluación de desempeño de 
personal es una medición concreta 
sobre las diferentes habilidades 
que presentan los empleados para 
ello se utilizan mecanismos de 
calificación con el fin de obtener 
información de los puntos en 
mejorar” (p. 58). 
 
 
Es el proceso que 
controla la estimación 
cuantitativa con relación 
a los documentos de 
evaluación para el nivel 
de desempeño del 
personal en el área 
helpdesk en la empresa 
GMD S.A., se basa en 
función a los factores y/o 
competencias que 
realizan los empleados 
















Análisis de resultados 

















Para los indicadores del control de la evaluación de desempeño del personal se observa en la Tabla 7: 
 
Tabla 7. Indicadores del control de la evaluación de desempeño del personal 
 
Fuente: Elaboración propia 


















Según Wayne (2010), “El cumplimiento de 
los documentos de evaluación se mide 
conforme a las evaluaciones cumplidas 
donde tiene que ver con la conclusión de 
una tarea. El conjunto de tareas puede 
definir una meta. El nivel de cumplimiento 
de evaluación se determina con el número 
de evaluaciones cumplidas entre el número 



























NCE: Nivel de cumplimiento de 
evaluación 
NEC: Número evaluaciones cumplidas 















“El índice de desempeño por competencias 
asegura medir con mayor eficiencia la 
planeación y el desarrollo de carrera del 
empleado, está determinado con el número 
de colaboradores que alcanzan el nivel de 
competencia entre el número de total de 
colaboradores con el fin de que las 
empresas pongan énfasis en el futuro, 
incluyendo los comportamientos y los 
resultados necesarios para desarrollar al 
empleado y, en el proceso, lograr las 































IDC: Índice de desempeño por 
competencias 
NCA: Número de colaboradores que 
alcanzaron el nivel 




2. 3. Población y muestra 
 
Población: 
Para Carrasco (2008), “La población es el conjunto de elementos llamado 
universo que ocupa un lugar en el espacio, donde se realiza el estudio del 
problema de investigación” (p.239). 
 
En esta investigación se consideró dos poblaciones, las cuales están 
definidas de la siguiente manera: 
 
La población para el indicador Nivel de cumplimiento de evaluación se 
definió a 1500 documentos de evaluación estratificado en 20 días durante 
un mes de lunes a viernes. En conclusión, la población quedó conformada 
por 20 fichas de registro con 1500 documentos de evaluación (Ver Tabla 
8). 
 
Así mismo, la población para el indicador Índice de desempeño por 
competencias se definió a 500 empleados estratificado en 20 días durante 
un mes de lunes a viernes. Por lo tanto, la población quedó conformada por 
20 fichas de registro para 500 empleados (Ver Tabla 8). 
 
Tabla 8. Población 
Indicador Tiempo 
 



































“La muestra es un subconjunto de la población que sirve para la 
recopilación de información, es representativa para un estudio de 
investigación” (Hernández, Fernandez y Baptista, 2014, p. 171).  
 















n : Tamaño de la muestra 
Z: Nivel de confianza al 95% (1.96)  
e: Error de estimación al 5% (0.05) 
N: Tamaño de la población total 
p: Proporción de la población con la característica deseada (0.5) 
q: Proporción de la población sin la característica deseada (0.5) 
 
Debido a que en la investigación se consideró dos poblaciones, se dio lugar 
al cálculo de las muestras respectivas, con el objetivo de obtener el tamaño 
de estas, para la recolección de datos correspondiente. 
 
Indicador 1: Nivel de cumplimiento de evaluación 
La muestra calculada para el indicador Nivel de cumplimiento de 









































El tamaño de la muestra es 306 documentos de evaluación, estratificados 
en 20 fichas de registro durante 20 días. 
 
Reemplazando valores: 
𝒏 =  
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)(𝟏𝟓𝟎𝟎)
(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐(𝟏𝟓𝟎𝟎) + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)
 
 
𝒏 =  
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟏𝟓𝟎𝟎)
𝟏𝟓 + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐
 
 
𝒏 =  
𝟓𝟕𝟔𝟐. 𝟒
 𝟏𝟓 + 𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔
 
 





𝒏 =  𝟑𝟎𝟓. 𝟖𝟑 ≈ 𝟑𝟎𝟔 
 
Indicador 2: Índice de desempeño por competencias 
La muestra calculada para el indicador Índice de desempeño por 
competencias fue lo siguiente: 
 
El tamaño de la muestra es 217 empleados, estratificados en 20 fichas de 
registro durante 20 días. 
 
Reemplazando valores: 
𝒏 =  
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)(𝟓𝟎𝟎)
(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐(𝟓𝟎𝟎) + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)
 
 
𝒏 =  
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟓𝟎𝟎)
𝟓 + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐
 
 
𝒏 =  
𝟏𝟗𝟐𝟎. 𝟖










𝒏 =   𝟐𝟏𝟕. 𝟐𝟒 ≈ 𝟐𝟏𝟕 
 
Muestreo 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), “El muestreo es un 
método de selección probabilística de una muestra, donde los elementos 
de una población tienen la misma oportunidad de ser escogidos para una 
muestra” (p.175). 
 
Muestreo: Aleatorio Simple 
“Es un método de selección de muestra en el cual las unidades se eligen 
directamente por medio de un proceso aleatorio” (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014, p.175). 
 
2. 4. Técnica e instrumento de validación de datos y confiabilidad 
 
Técnica 
Para Trinidad y Rodriguez (2014), “Son procedimientos metodológicos que 
se encargan de controlar y tener la facilidad de recoger información de 
manera inmediata “(p.23). 
 
Técnica: Fichaje 
Según Cegarra (2012), “El fichaje es una técnica de recopilación de 
información para una investigación científica; consiste en registrar los datos 
que se van obteniendo al completar una ficha, dichos documentos deben 
estar correctamente elaborados y ordenados para tener una veracidad y 
transparencia en la información” (p. 50). 
 
Instrumento 
“Un instrumento es una herramienta para la recolección de datos donde se 




Instrumento: Ficha de Registro 
“La ficha de registro es un documento que permite organizar la información 
recopilada, con el fin de identificar el número de veces que sucede un 
hecho” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.200). 
 
Se crearon dos fichas de registro para anotar los datos necesarios con 
respecto a los indicadores Nivel de cumplimiento de evaluación e Índice de 
desempeño por competencias durante el PreTest y PosTest. 
 
Por consiguiente, este instrumento permitió realizar visitas diarias con el 
objetivo de observar y registrar los datos obtenidos en cada indicador para 
el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en la 
empresa GMD S.A. 
 
Las técnicas e instrumentos utilizados para la recolección de datos se 
muestran en la Tabla 9: 
Tabla 9. Recolección de datos 
Variable 
Dependiente 
Dimensión Indicador Técnica Instrumento 
 























Fichaje Ficha de 
registro 
(Anexo 4) 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Validez: 
“La validez es la condición que debe cumplir un instrumento al momento de 
medir la variable en estudio; un documento tiene validez cuando posee las 
siguientes características:  contenido, criterio y constructo” (Hernández, 





Validez de contenido 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), “La validez de contenido 
es el grado que un instrumento contraste con relación a la información del 
objeto de estudio” (p. 201). 
 
Validez de criterio 
“La validez de criterio de un instrumento se define al momento de comparar 
los resultados con algún otro instrumento que intenta medir de la misma 
forma” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 202). 
 
Validez de constructo 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), “La validez de constructo 
hace referencia a una definición operacional de una variable que refleje 
realmente el concepto teórico, podría considerarse como el más 
importante” (p. 203). 
 
En la investigación se utilizaron las fichas de registro (ver Anexo 3) que 
fueron corroboradas por los juicios de expertos (ver Anexo 6) tal como se 
muestra en las Tablas 10 y 11. 
 
  
Indicador: Nivel de cumplimiento de evaluación 
Tabla 10. Validez para el nivel de cumplimiento de evaluación 















































Como se puede apreciar en el indicador nivel de cumplimiento de 
evaluación se obtuvo un promedio de 0.77 considerado como un nivel 
aceptable, se puede llegar a la conclusión que el instrumento es el 
adecuado para este indicador. 
 
Indicador: Índice de desempeño por competencias 
Tabla 11. Validez para el índice de desempeño por competencias 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Como se puede ver en el indicador índice de desempeño por competencias 
tuvo un promedio de 0.77 considerado como un nivel aceptable, se 
concreta que el instrumento utilizado fue el adecuado para este indicador. 
 
Confiabilidad 
“La confiabilidad de un instrumento que se va a medir hace referencia al 
grado de su aplicación en forma repetitiva al mismo individuo y en diferente 
tiempo generan resultados iguales” (Hernández, Fernández y Baptista, 
2014, p. 200). 
 
El método de confiabilidad está dividido en cinco niveles de resultados 
según la Tabla 12. 





















































Si su valor se aproxima a la unidad se trata de un instrumento altamente 
confiable que se necesita en esta investigación, caso contrario el 
instrumento puede ser no confiable que no es recomendable para una 
investigación. 
 
Método de Test - Retest 
“Es un método que busca identificar el nivel de confiabilidad de un 
instrumento de medición, empieza con un instrumento de medición donde 
se aplica dos o más veces a un mismo grupo de personas en tiempos 
diferentes, si el resultado de la correlación se aproxima a 1 el instrumento 
es confiable, sin embargo, si el resultado de la correlación es menor o igual 
a 0.6 no es confiable” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.294). 
 
En esta investigación se aplicó el método de Test-Retest, con el fin de medir 
la confiabilidad de los instrumentos utilizados; se realizó varias pruebas en 
diferentes intervalos de tiempo que comprenden los meses de marzo y abril 
durante un periodo de 20 días de lunes a viernes. 
 
Técnica 
Coeficiente de correlación de Pearson 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), “El coeficiente de 
correlación de Pearson es un cálculo aritmético a partir de los puntajes 
obtenidos en una muestra entre dos variables cuantitativas, hay una 
















































𝑝𝑥𝑦 p= Coeficiente de correlación de Pearson de la Población 
𝑟𝑥𝑦 = Coeficiente de correlación de Pearson de la Muestra 
𝜎𝑥𝑦 =  𝑆𝑥𝑦 = Covarianza de x e y 
𝜎𝑥 =  𝑆𝑥 = Desviación típica de la variable x 
𝜎𝑦 =  𝑆𝑦 = Desviación típica de la variable y 
 












Fuente: SPSS 25 
 
Como se muestra en la Tabla 13 y Anexo 5, la confiabilidad obtenida del 
SPSS 25 para el indicador nivel de cumplimiento es de 0.936, podemos 
llegar a la conclusión que el instrumento es confiable. 
 














Como se muestra en la Tabla 14 y Anexo 5, la confiabilidad obtenida del 
SPSS 25 para el indicador índice de desempeño por competencias es de 
0.823, podemos llegar a la conclusión que el instrumento es confiable. 
 
2. 5. Método de Análisis de datos 
Para realizar el análisis de los datos obtenidos a partir de los instrumentos 
de medición, se usa la estadística cuyo objetivo es evaluar los resultados 
obtenidos del programa SPSS 25 y comprobar la hipótesis general, como 
las específicas. 
 
Prueba de Normalidad 
“Las pruebas de normalidad tienen como objetivo comprobar las hipótesis 
y que los valores de una variable aleatoria continúen en una muestra; 
actualmente las pruebas estadísticas son: Kolmogorov-Smirnov y Shapiro- 
Wilk” (Vilalta, 2016, p.185). 
 
Prueba de Kolmogorov-Smirnov 
Según Vilalta (2016), “La prueba de Kolmogorov-Smirnov trata de medir el 
ajuste entre la función de distribución empírica de una muestra y la función 
de distribución teórica, esta prueba es válida solo para variables continuas” 
(p. 186). 
 
Prueba de Shapiro-Wilk 
“La prueba de Shapiro-Wilk mide el contraste de ajuste que se utiliza para 
corroborar si unos datos han sido extraídos de una población normal, 
generalmente se aplican como muestras con un tamaño menor o igual a 
50” (Vilalta, 2016, p.187). 
 
Hipótesis estadística  
Según Valderrama (2013), “Se presentan cuando las hipótesis nulas y 






Hipótesis de Investigación 1 
 
Hipótesis Específica (HE1) 
El sistema web incrementa el Nivel de cumplimiento de evaluación en el 
proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el área 
helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
Indicador 1: Nivel de cumplimiento de evaluación 
NCEa: Nivel de cumplimiento de evaluación antes de usar el Sistema web 
NCEd: Nivel de cumplimiento de evaluación después de usar el Sistema 
web 
 
Hipótesis Estadística 1: 
 
Hipótesis Nula (H0):  
El sistema web no incrementa el nivel de cumplimiento de evaluación en el 
proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el área 
helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
H0 : NCEa ≥ NCEd 
 
Hipótesis Alternativa (Ha): El sistema web incrementa el Nivel de 
cumplimiento de evaluación en el proceso de control de la evaluación de 
desempeño del personal en el área helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
Ha : NCEa < NCEd 
 
Se llega a la conclusión que el indicador con el sistema web es más óptimo 







Hipótesis de Investigación 2 
 
Hipótesis Específico (HE2) 
Sistema web incrementa el Índice de desempeño por competencias en el 
proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el área 
helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
Indicador 2: Índice de desempeño por competencias 
IDCa: Índice de desempeño por competencias antes de usar el Sistema web  
IDCd: Índice de desempeño por competencias después de usar el Sistema 
web 
 
Hipótesis Estadística 2: 
 
Hipótesis Nula (H0): 
El sistema web no incrementa el índice de desempeño por competencias 
en el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el 
área helpdesk en la empresa GMD S.A. 
H0 : IDCa ≥ IDCd 
Hipótesis Alternativa (Ha): 
El sistema web incrementa el índice de desempeño por competencias en 
el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el 
área helpdesk en la empresa GMD S.A. 
Ha : IDCa < IDCd 
Se llega a la conclusión que el indicador con el sistema web es más óptimo 
que el indicador sin el sistema web.  
 
Nivel de Significancia 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), “Es un concepto 
estadístico representado por un valor de 0.05 para realizar la comparación 











?̅?= Media muestral (0,4900) 
μ = Media poblada (0,7900) 
σ = Desviación estándar (0,01951) 
n = Tamaño de la muestra (20) 
 
















En esta investigación se consideró el nivel de significancia de 5%, en su 























2. 6. Aspectos éticos 
 
Esta investigación fue realizada con los reglamentos de la empresa en 
estudio y el código de ética del investigador con el fin de obtener los 
resultados verídicos y que aporten en forma considerable la mejora del 
proceso de control de evaluación de desempeño del personal en la 
empresa.  
 
Se solicitó el permiso a la empresa GMD S.A., en el cual nos brindaron toda 
la facilidad para el acceso a la información pertinente para el estudio, 
condicionando que la información entregada por la empresa es de uso 
confidencial y que se utilizará solo para fines de investigación 
sometiéndonos a las políticas de seguridad de la información de la 
organización, con el fin de evitar alguna alteración de los datos. 
 
La presente tesis se realizará de acuerdo a los lineamientos normativos de 
la Universidad Cesar Vallejo, aplicando las técnicas de redacción, así como 
citas de autores referenciados y parafraseo con el objetivo de evitar algún 
tipo de plagio. 
 
Finalmente, los resultados de esta tesis no han sido alterados ni plagiados 
de otras investigaciones ya que se hizo uso adecuado de las referencias 





























3.1.  Análisis Descriptivo 
Durante el análisis descriptivo se realizó el PreTest para conocer la situación 
actual (condiciones) en cada indicador, se obtuvieron los resultados 
descriptivos tal como se observa en las Tablas 15 y 16.  
 
INDICADOR 1: Nivel de cumplimiento de evaluación 
 






Fuente: SPSS 25 
 
Los resultados obtenidos en el PreTest fueron de 49.90% y en el PosTest 
72.45% tal como se observa en la Figura 16; donde hay una diferencia antes 
y después de la implementación del sistema web; a su vez, el nivel de 
cumplimiento de evaluación en el proceso de control de la evaluación de 
desempeño mínimo fue del 40% y máximo 57% antes la implementación , 
luego tuvo un mínimo de 60% y máximo de 87% después de la 
implementación (ver Tabla 15)  
 
Con relación a la dispersión del nivel de cumplimiento de evaluación del 
proceso de control de la evaluación de desempeño del personal, en el PreTest 



















 Nivel de cumplimiento de evaluación antes y después de 
implementar el sistema web 
 
INDICADOR 2: Índice de desempeño por competencias 
 







Fuente: SPSS 25 
 
Los resultados obtenidos en el PreTest fueron de 44.15% y en el PosTest 
72.70% tal como se observa en la Figura 17; donde hay una diferencia antes 
y después de la implementación del sistema web; a su vez, índice de 
desempeño por competencias en el proceso de control de la evaluación de 
desempeño mínimo fue del 31% y máximo 56% antes la implementación, 
luego tuvo un mínimo de 55% y máximo de 92% después de la 























Con relación a la dispersión del índice de desempeño por competencias del 
proceso de control de la evaluación de desempeño del personal, en el PreTest 














Índice de desempeño por competencias antes y después de 
implementar el sistema web 
3.2.  Análisis Inferencial 
 
Prueba de Normalidad 
Se realizó la prueba de normalidad para los indicadores de nivel de 
cumplimiento de evaluación y el índice de desempeño por competencias con 
el método Shapiro-Wilk, debido a que el tamaño de la muestra está 
conformado por 20 fichas registros es menor a 50. 
  
Si:  
Sig. < 0.05 distribución no normal 
Sig. ≥ 0.05 distribución normal 
 
























INDICADOR 1: Nivel de cumplimiento de evaluación 
Se procedió a realizar la prueba de hipótesis donde los datos fueron sometidos 
a la comprobación de su distribución y se determinó que el indicador nivel de 
cumplimiento de evaluación adopta una distribución normal. 
 






Fuente: SPSS 25 
 
Los resultados de la prueba de normalidad indican que el nivel de 
cumplimiento de evaluación en el proceso de control de la evaluación de 
desempeño en el PreTest fue de 0.177, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo 
tanto, el nivel de cumplimiento de evaluación se distribuye normalmente. 
 
Para el PosTest indican que el nivel de cumplimiento de evaluación fue de 
0.486, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo tanto, el nivel de cumplimiento de 
evaluación se distribuye normalmente. 
 
Podemos decir que en ambos resultados del PreTest y PosTest de la muestra 

























Prueba de normalidad del nivel de cumplimiento de evaluación antes de 
implementar el sistema web 
Figura 19 













Prueba de normalidad del nivel de cumplimiento de evaluación después 






























INDICADOR: Índice de desempeño por competencias 
Se procedió a realizar la prueba de hipótesis donde los datos fueron sometidos 
a la comprobación de su distribución y se determinó que el indicador índice 
de desempeño por competencias adopta una distribución normal. 
 






Fuente: SPSS 25 
 
Los resultados de la prueba de normalidad indican que el índice de 
desempeño por competencias en el proceso de control de la evaluación de 
desempeño en el PreTest fue de 0.177, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo 
tanto, el índice de desempeño por competencias se distribuye normalmente. 
 
Para el PosTest indican que el índice de desempeño por competencias fue de 
0.274, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo tanto, índice de desempeño por 
competencias se distribuye normalmente. 
 
Podemos decir que en ambos de resultados del PreTest y PosTest de la 
muestra se distribuye normalmente, tal como se puede apreciar en las Figuras 

























Prueba de normalidad del índice de desempeño por competencias antes de 

















Prueba de normalidad del índice de desempeño por competencias después 






























3.3.  Prueba de Hipótesis 
 
Hipótesis de Investigación 1: 
 
• H1: El sistema web incrementa el nivel de cumplimiento de evaluación en 
el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el 
área helpdesk en la empresa GMD S.A. 
• Indicador: Nivel de cumplimiento de evaluación 
 
Hipótesis Estadísticas: 
Definiciones de variables: 
NCEa: El nivel de cumplimiento de evaluación antes de utilizar el Sistema web 
NCEd: El nivel de cumplimiento de evaluación después de utilizar el Sistema 
web 
 
H0: El sistema web no incrementa el nivel de cumplimiento de evaluación en 
el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el área 
helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
H0 : NCEa ≥ NCEd 
 
Ha: El sistema web incrementa el nivel de cumplimiento de evaluación en el 
proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el área 
helpdesk en la empresa GMD S.A. 
 
Ha : NCEa < NCEd 
 
El indicador con el Sistema web es mejor que el indicador sin el Sistema web.  
 
En la Figura 22, el Nivel de cumplimiento de evaluación el Pre-Test es de 
















Nivel de cumplimiento de evaluación - Comparativa general 
 
En el resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-Student, ya 
que los datos obtenidos en la investigación en el PreTest y PosTest se 
distribuyen normalmente, el valor de t contraste es de -9.683 que es menor a 
-1.729 (Ver Tabla 19). 
 
Tabla 19. Prueba de T-Student para el nivel de cumplimiento de 
evaluación en el proceso de control de evaluación de desempeño antes 









































X̅= Media muestral (0.4990) 
μ = Media poblada (0.7245)  
σ = Desviación estándar (0.10415) 
n = Tamaño de la muestra (20) 
 
Reemplazando valores entonces en t: 
 










   →   t = -9.683 
 
En efecto, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna al 95% 
de confianza, además el valor t obtenido, tal como se observa en la Figura 23, 
se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, el sistema incrementa el nivel de 
cumplimiento de evaluación del proceso de control de la evaluación de 































t = -9,683 




Hipótesis de Investigación 2: 
 
• H2: El sistema web incrementa el índice de desempeño por competencias 
en el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el 
área helpdesk en la empresa GMD S.A. 
• Indicador: Índice de desempeño por competencias 
 
Hipótesis Estadísticas: 
Definiciones de variables: 
IDCa: El índice de desempeño por competencias antes de utilizar el Sistema 
web 
IDCd: El índice de desempeño por competencias después de utilizar el 
Sistema web 
 
H0: El sistema web no incrementa el índice de desempeño por competencias 
en el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el 
área helpdesk en la empresa GMD S.A. 
H0: IDCa ≥ IDCd 
 
Ha: El sistema web incrementa el índice de desempeño por competencias en 
el proceso de control de la evaluación de desempeño del personal en el área 
helpdesk en la empresa GMD S.A. 
Ha: IDCa < IDCd 
 
El indicador con el Sistema web es mejor que el indicador sin el Sistema web.  
 
En la Figura 24, el índice de desempeño por competencias el Pre-Test es de 



















Índice de desempeño por competencias - Comparativa general 
 
En el resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-Student, ya 
que los datos obtenidos en la investigación en el PreTest y PosTest se 
distribuyen normalmente, el valor de t contraste es de -12.652 que es menor 
a -1.729 (Ver Tabla 20). 
 
Tabla 20. Prueba de T-Student para el índice de desempeño por 
competencias en el proceso de control de evaluación de desempeño 








































X̅= Media muestral (0.4415) 
μ = Media poblada (0.7270) 
σ = Desviación estándar (0.10092) 
n = Tamaño de la muestra (20) 
 
Reemplazando valores entonces en t: 
 
 










   →   t = -12.652 
 
En efecto, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna al 95% 
de confianza, además el valor t obtenido, tal como se observa en la Figura 25, 
se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, el sistema incrementa el índice 
de desempeño por competencias del proceso de control de la evaluación de 































t = -12.652 




































En la presente investigación, los resultados obtenidos con el sistema web 
permitió incrementar el nivel de cumplimiento de evaluación de un 49.90% a 
un 72.45%, equivalente a un 55%. De la misma forma Zhang Ying Ying en la 
investigación “The Impact of Performance Management System on Employee 
on Werz”, en su investigación aumentó el nivel de cumplimiento de 49.42% a 
79.82%, equivalente a un 30.40%. Del mismo modo Lisett Navarro Saya, en 
su investigación “Sistema web para la evaluación de desempeño del personal 
en la empresa Golden investment”, aumentó el nivel de cumplimiento de 
70.32% a 82.93%, equivalente a un 12.61%, mientras que el sistema web de 
esta investigación obtuvo un mayor resultado, siendo la diferencia entre 
ambas investigaciones de 9.94%, evidenciando que la investigación presente 
consiguió obtener un mejor logro en cuanto al nivel de cumplimiento de 
evaluación. 
 
Además, como resultado se obtuvo que un sistema web permitió aumentar el 
índice de desempeño por competencias de 44.15% a 72.70%, logrando 
obtener un crecimiento de 28.55%, en concordancia con David Salazar 
Fernández, en su investigación "Implementación del sistema de evaluación de 
desempeño 360° en CAME Contratistas y Servicios Generales S.A.", se 
incrementó el índice de desempeño por competencias de 42.50 % a 81.37%, 
equivalente a un 38.87%. En concordancia con Bryan Miller Ruiz, en su 
investigación “Influencia de la rotación de personal en la productividad del 
área de créditos grupales de la empresa compartamos financiera en la ciudad 
de Trujillo”, se obtuvo como resultado un incremento del índice de desempeño 
por competencias de 50.68 % a 72.84% equivalente a un 22.16%, mientras 
que el sistema web de esta investigación obtuvo un mayor resultado, siendo 
la diferencia entre ambas investigaciones de 6.39%, evidenciando que la 
investigación presente consiguió obtener un mejor logro en cuanto al índice 
































Se concluye que el sistema web incrementó el nivel de cumplimiento de evaluación 
en un 22.55%. Debido a ello, se confirma que el sistema web incrementa el nivel 
de cumplimiento de evaluación en el proceso de control de la evaluación de 
desempeño del personal. 
 
El sistema web incrementó el índice de desempeño por competencias en un 
28.55%. Por lo tanto, se confirma que el sistema web incrementa el índice de 
desempeño por competencias en el proceso de control de la evaluación de 
desempeño del personal. 
 
Por último, los resultados obtenidos en los indicadores investigados determinan que 
el sistema web mejora el proceso de control de la evaluación de desempeño del 
personal en la empresa GMD S.A., dado que permitió el incremento del nivel de 
cumplimiento de evaluación e índice de desempeño por competencias, lo que 





































Se sugiere plantear para posteriores investigaciones el propósito de mejorar el 
proceso de control de la evaluación de desempeño y otros involucrados con este, 
ya que actualmente es determinante el desempeño de los empleados para el logro 
de los objetivos de la organización. 
 
Para investigaciones similares se recomienda tomar como indicador el índice de 
desempeño por competencias, con el propósito de obtener información más precisa 
sobre las competencias del empleado para identificar sus fortalezas y debilidades; 
asimismo, para futuras investigaciones tener en cuenta el índice de desempeño por 
competencias que presenta el sistema web para las investigaciones 
complementarias. 
 
Para investigaciones similares se recomienda utilizar el método de evaluación de 
desempeño cliente 360 ya que permite medir a un empleado en forma global, 
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Anexo 1. Matriz de Consistencia 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 





Tipo de Investigación: 
Aplicada 
 
Diseño de la Investigación: 
Explicativo , Experimental, Pre-Experimental 
 
Población 
1500 evaluaciones para el Nivel de 
cumplimiento de evaluación y 500 para el 
indicador Índice de desempeño por 
competencias en 20 fichas de registro 
respectivamente durante 20 días. 
 
Muestra 
El tamaño está conformado por de 306 
evaluaciones y 217 empleados, estratificado 
en fecha por 20 días, por lo tanto, la muestra 
queda conformada por 20 fichas de registro. 
 
Método de Investigación: 
Hipotético- Deductivo 
 
Técnica e instrumento de recolección de 
datos: 
-Fichaje 
-Fichas de registros 
 
Técnica para análisis e interpretación de 
datos: 
-Tablas de frecuencia 
-Diagrama de barras 
 
Unidad de Medida: 
Unidad 
 
Método de análisis de datos 
-Prueba T-Student 
Pa: ¿Cómo influye un 
sistema web en el proceso 
de control de la evaluación 
de desempeño del personal 
en el área helpdesk en la 
empresa GMD S.A.? 
 
HG:  El sistema web 
mejora el proceso de 
control de la evaluación de 
desempeño del personal 
en el área helpdesk en la 
empresa GMD S.A 
Oa:  Determinar la influencia 
de un sistema web en el 
proceso de control de la 
evaluación de desempeño 
del personal en el área 






























P1: ¿Cómo influye un 
sistema web en el Nivel de 
cumplimiento de evaluación 
para el proceso de control de 
la evaluación de desempeño 
del personal en el área 
helpdesk en la empresa 
GMD S.A.? 
P2: ¿Cómo influye un 
sistema web en el índice de 
desempeño por 
competencias para el 
proceso de control de la 
evaluación de desempeño 
del personal en el área 
helpdesk en la empresa 
GMD S.A.? 
HE1:  El sistema web 
aumenta el Nivel de 
cumplimiento de 
evaluación en el proceso 
de control de la evaluación 
de desempeño del 
personal en el área 
helpdesk en la empresa 
GMD S.A 
HE2:  El sistema web 
aumenta  índice de 
desempeño por 
competencias en el 
proceso de control de la 
evaluación de desempeño 
del personal en el área 
helpdesk en la empresa 
GMD S.A 
O1: Determinar la influencia 
de un sistema web en el 
Nivel de cumplimiento de 
evaluación en el proceso de 
control de la evaluación de 
desempeño del personal en 
el área helpdesk en la 
empresa GMD S.A. 
O2:    Determinar la influencia 
de un sistema web en el  
índice de desempeño por 
competencias en el proceso 
de control de la evaluación 
de desempeño del personal 
en el área helpdesk en la 





























































Autor Kevin Riquelme Bravo 
Nombre del instrumento Ficha de Registro 
Lugar GMD S.A. 
Fecha de Aplicación 05 de mayo 2018 
Objetivo Determinar la influencia de un sistema web en el 
proceso del control de la evaluación de 
desempeño del personal en el área helpdesk en 
la empresa GMD S.A. 
Tiempo de duración 20 días (Lunes a viernes) 
Elección de técnica de instrumento 
Variable Técnica Instrumento 
Variable Dependiente 
Proceso de evaluación 
de desempeño 
Fichaje Ficha de registro 
Variable Independiente 




Anexo 3. Instrumento de investigación 
 
Instrumento de investigación en el Nivel de cumplimiento de evaluación del 





































































Instrumento de investigación en el Índice de desempeño por competencias del 













































































Nivel de cumplimiento 
de evaluación 
Orden Pre-Test Pos-Test 
1 0,50 0,79 
2 0,47 0,63 
3 0,56 0,60 
4 0,53 0,63 
5 0,57 0,67 
6 0,40 0,80 
7 0,56 0,87 
8 0,57 0,64 
9 0,46 0,76 
10 0,44 0,71 
11 0,53 0,83 
12 0,50 0,69 
13 0,56 0,71 
14 0,46 0,81 
15 0,50 0,67 
16 0,47 0,78 
17 0,50 0,63 
18 0,53 0,79 
19 0,40 0,73 
20 0,47 0,75 
Índice de desempeño por 
competencias 
Orden Pre-Test Pos-Test 
1 0,56 0,80 
2 0,45 0,82 
3 0,33 0,60 
4 0,45 0,69 
5 0,50 0,70 
6 0,38 0,55 
7 0,45 0,83 
8 0,44 0,75 
9 0,42 0,70 
10 0,44 0,55 
11 0,50 0,67 
12 0,31 0,73 
13 0,45 0,83 
14 0,42 0,60 
15 0,50 0,82 
16 0,42 0,80 
17 0,45 0,92 
18 0,50 0,73 
19 0,36 0,55 




Anexo 5. Resultados de la confiabilidad del instrumento 
 















































































Se puede observar en la Tabla el análisis de la confiabilidad para el indicador 
del nivel de cumplimiento de evaluación según el SPSS muestra el resultado 













































































































Se puede observar en la Tabla el análisis de la confiabilidad para el indicador 
del índice de desempeño por competencias según el SPSS muestra el 
resultado de 0,823 que indica un nivel elevado de confiabilidad, es decir el 




















Anexo 6. Validación de instrumento 
 
Selección de la Metodología de Desarrollo 
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PRESENTACIÓN DEL DESARROLLO 
 
 
El proyecto consiste en la implementación del “Sistema web para el proceso del 
control de la evaluación de desempeño del personal en el área helpdesk en la 
empresa GMD S.A.” el cual permitirá agilizar el proceso de control de la evaluación 
de desempeño del personal. 
 
El proyecto se desarrollará con la metodología SCRUM y se realizará a través del 
lenguaje de programación PHP versión 7.2, y el framework con Laravel con 
arquitectura Modelo Vista Controlador, el motor de base de datos Composer y el 
gestor de base de datos Mariadb. El proyecto tendrá una duración 4 meses 
aproximados, se iniciará el 2 agosto de 2018 hasta el 30 de noviembre de 2018, en 
las instalaciones de la empresa GMD ubicada en Jirón Chota 998 – Cercado de 
Lima, la gestión del proyecto se realizará en el centro de operaciones tecnológicas. 
Para el desarrollo del sistema se planteó la elaboración de 4 Sprints donde el primer 
Sprint tiene la cantidad de 2 historias de usuario, el segundo Sprint cuenta con 2 
historias de usuario, el tercer Sprint cuenta con 5 historias de usuario y por último 
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El presente documento detalla el desarrollo de la metodología de trabajo 
SCRUM, para el desarrollo del “Sistema web para el proceso de control de la 
evaluación de desempeño del personal en el área helpdesk en la empresa GMD 
S.A.” 
 
La propuesta de la metodología SCRUM, consiste en la elaboración de ciclos 
breves para el desarrollo, en forma incremental e iterativa, en periodos de 1 a 4 
semanas llamados Sprint. Para lograrlo se establece algunos parámetros que 
sirve como referencia. 
 
1.1. Alcance 
Se toma en cuenta según lo validado de los objetivos específicos, se 
considera apropiado que durante el proyecto se debe concretar los 
siguientes objetivos: 
 
• Desarrollar un sistema que me mejorar el proceso de control de la 
evaluación de desempeño del personal en el área helpdesk. 
• El sistema debe permitir que los usuarios registren toda la información 
con relación a sus 3 documentos de evaluación. 
• El sistema aumenta el nivel de cumplimiento de evaluación y el índice de 
desempeño por competencias. 
 
1. 2. Roles 
Para poder realizar el desarrollo del sistema, se debe tener claro que tipo 
de responsabilidades tendrá cada integrante del equipo Scrum siendo 
establecidas de la siguiente manera:  
 
Product Owner: persona que deberá tomar las decisiones, siendo este 
quien realmente conoce el negocio del cliente y la visión del producto. 
Encargado de manifestar las ideas del cliente y a su vez organizar por 
prioridades ubicándolo en el Product Backlog. 




Scrum Master: Es la persona responsable en verificar que tanto la 
metodología y el modelo estén funcionando consistentemente. Descartará 
los inconvenientes que se presenten ocasionando que el proceso no fluya 
correctamente. Será el mediador entre el cliente y los gestores.  
 
Equipo de desarrollo (Scrum Team): Es el equipo que posee poder para 
tomar y organizar decisiones con el fin de lograr sus objetivos. 
 
Se verifica en la Tabla 1 que se ha definido un rol para cada integrante del 
equipo en donde serán responsables sobre las funciones que realizan. 
 
Tabla N 1. Equipo Scrum 

























Desarrollador ncuba@gmd.com.pe Scrum 
Team 
Fuente: Elaboración Propia 
 
II. PLANEACIÓN DEL PRODUCTO 
 
2.1.  Historia del usuario 
Las historias que se presentaran a continuación van comprender el detalle 
de las funcionalidades que va a poseer el software. 
Siendo estas historias el producto de la colaboración entre el equipo y el 
cliente, a su vez durante la vida del proyecto irán cambiando.  
 
Dentro de las historias, existe un ítem llamado Matriz de Impacto de 
Prioridades el cual se detallada en la Tabla 2. 




Matriz de Impacto 
 
Tabla N 2. Matriz de Impacto de Prioridades 
Prioridad 




Muy Baja 5 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 




HISTORIA DE USUARIO N° 1 
Nombre de Historia: Ingresar al sistema 
 
CONDICIONES 
• El sistema debe contar con una página de inicio de sesión, debe 
contener el usuario y la contraseña para acceder al sistema. 
 
RESTRICIONES 
• Solo podrá acceder al sistema el usuario que administrara 
todo el sistema en general. 
• Además tendrán acceso el Personal de cada área con una 
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Figura N 3. Historia 3 
 
HISTORIA DE USUARIO N° 3 
Nombre de Historia: Registrar usuario 
 
CONDICIONES 
• El sistema debe permitir al administrador generar un registro de 
Usuario, el cual permita tener un control total de registro de 
usuarios que tendrán acceso al sistema. 
 
RESTRICIONES 
• Solo podrá acceder al sistema el usuario que administrara 
todo el sistema en general. 
 
• Además tendrán acceso el Personal de cada área con una 





HISTORIA DE USUARIO N° 2 
Nombre de Historia: Mantenimiento cargo 
 
CONDICIONES 
• Se requiere contener los módulos de mantenimiento de usuario, rol, 
empleado, área, evaluación, metas. 
 
RESTRICIONES 
• Solo podrá acceder el usuario con rol  Administrador a los módulos 
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Figura N 4. Historia 4 
 
HISTORIA DE USUARIO N° 4 
Nombre de Historia: Registrar roles 
 
CONDICIONES 
• El sistema debe permitir generar un registro de roles, el cual se 
le asignara a los usuarios que se registraran al sistema. 




• Solo podrá acceder al sistema el usuario Administrador que 
administrara todo el sistema en general. 
 










HISTORIA DE USUARIO N° 5 
Nombre de Historia: Mantenimiento del empleado 
 
CONDICIONES 
• El sistema debe permitir al usuario con rol administrador  realizar 
el mantenimiento de empleados, donde podrá realizar el registro, 
búsqueda y eliminar un empleado. 
 
RESTRICIONES 
• El registro empleado solo podrá ser registrado por el usuario 
administrador. 
 
• Cada ficha de objetivos será llenado de acuerdo al 
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Figura N 6. Historia 6 
 
HISTORIA DE USUARIO N° 6 
Nombre de Historia: Mantenimiento de Nivel Helpdesk 
 
CONDICIONES 
• El sistema web debe tener el módulo de mantenimiento de Nivel 
de HelpDesk donde lo administrara el usuario con rol 
Administrador. 
• El sistema web debe permitir al rol administrador, dar 
mantenimiento a el modulo Nivel, donde va a realizar el registro, 
actualización y eliminar. 
 
RESTRICIONES 
• Solo podrá acceder en el sistema al módulo de Nivel de Usuario 
el usuario con rol administrador. 
 




Figura N 7. Historia 7 
 
 
HISTORIA DE USUARIO N° 7 
Nombre de Historia: Mantenimiento evaluación 
 
CONDICIONES 
• El sistema web debe permitir al usuario con rol supervisor, 
visualizar la evaluación que medirá el rendimiento del personal a 
cargo.   
• El sistema web debe permitir al usuario con rol supervisor, 
registrar la evaluación que medirá el desempeño del personal. 
 
RESTRICIONES 
• Solo podrá acceder en el sistema al módulo de “cargo” el 
usuario con rol administrador. 
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Figura N 8. Historia 8 
 
Figura N 9. Historia 9 
 
HISTORIA DE USUARIO N° 9 
Nombre de Historia: Reporte Cumplimiento de evaluación 
 
CONDICIONES 
• El sistema debe permitir generar un Reporte de Cumplimiento de 
Evaluación para medir el cumplimiento de objetivos que se le 
asignan a los empleados. 
 
RESTRICIONES 
• Solo podrá generar los reportes de cumplimiento de metas el 






HISTORIA DE USUARIO N° 8 
Nombre de Historia:  Mantenimiento preguntas 
 
CONDICIONES 
• El sistema web debe tener el módulo de mantenimiento de 
Evaluación. 
• Este módulo permitirá medir el rendimiento y cumplimiento de 
actividades al empleado. 
• El sistema web debe permitir registrar el cumplimiento de metas 
que se le asignan a los empleados y la visualización por parte 
del usuario con rol administrador del estado del cumplimiento. 
 
RESTRICIONES 
• Solo podrá acceder en el sistema al módulo de “cargo” el 
usuario con rol administrador. 
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Figura N 10. Historia 10 
 
2.2.  Product Backlog 
El Product Backlog es el listado de todos los requerimientos y 
funcionalidades del sistema web, dicho listado fue elaborado por el cliente 
con la ayuda del Scrum Master. 
 
A continuación se muestra en la Tabla 3 donde se detalla los 
requerimientos funcionales, historias de usuario, tiempo estimado y 
prioridad. 







RF1: El sistema web debe tener una interfaz de inicio de 








RF2: El sistema web debe permitir al rol Administrador, 








RF3: El sistema web debe permitir al Administrador, 





  3 
   
  2 
 
 
RF4: El sistema web debe permitir al rol Administrador, 








HISTORIA DE USUARIO N° 10 
Nombre de Historia: Reporte Desempeño por Competencias 
 
CONDICIONES 
• El sistema debe permitir generar un reporte de Desempeño por 
competencias, dicho reporte de evalúa de acuerdo al desempeño 
del cumplimiento de los objetivos realizados por los empleados 
de la empresa. 
• El sistema debe permitir generar cuanto es la capacidad de 































RF5: El sistema web debe permitir al rol Administrador, 








RF6: El sistema web debe permitir al rol administrador, 








RF7: El sistema web debe permitir al rol Empleado, 








RF8: El sistema web debe permitir al usuario con rol 
supervisor poder loguearse al sistema. 
       






RF9: El sistema web debe permitir al usuario con rol 








RF10: El sistema web debe permitir al usuario con rol 








RF11: El sistema web debe permitir al usuario con rol 
empleado poder loguearse al sistema. 
 
       H7 
 
  3 
 
  4 
 
RF12: El sistema web debe permitir al usuario con rol 
empleado, visualizar las evaluaciones que se le asignan. 
 
       H7 
 
  3 
 
  4 
  
RF13: El sistema web debe permitir al usuario con rol 
empleado, registrar las evaluaciones que se le asignan. 
 






RF14: El sistema web debe permitir a los usuarios con rol 








RF15: El sistema web debe permitir a los usuarios con rol 








Fuente: Elaboración Propia 
2.3.  Sprint Backlog 
El Sprint Backlog es una lista de tareas pendientes para la realización del 
Sprint, asignando éstas tareas a los integrantes del equipo estimando el 
tiempo que se empleará en realizarlo. 
 
A continuación se muestra en la Tabla 4 donde se detalla cada sprint con 
sus requerimientos funcionales, historias de usuario, tiempo estimado y 
prioridad. 
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Tabla N 4. Sprint Backlog 











RF1: El sistema debe tener una interfaz de inicio 








RF2: El sistema debe permitir al usuario con rol  
Administrador, administrar y dar mantenimiento a 







RF3: El sistema debe permitir al usuario con rol  
Administrador, administrar y dar mantenimiento a 








RF4: El sistema debe permitir al usuario con rol  
















RF5: El sistema web debe permitir al rol 
Administrador, administrar y dar mantenimiento a 







 RF6: El sistema web debe permitir al rol 








RF7: El sistema web debe permitir al rol 















RF8: El sistema web debe permitir al usuario con 







RF9: El sistema web debe permitir al usuario con 








RF10: El sistema web debe permitir al usuario con 








RF11: El sistema web debe permitir al usuario con 







RF12: El sistema web debe permitir al usuario con 








RF13: El sistema web debe permitir al usuario con 















 RF14: El sistema web debe permitir a los usuarios 
con rol Administrador generar reporte de Nivel de 







RF15: El sistema web debe permitir a los usuarios 
con rol Administrador generar reporte de índice de 







Fuente: Elaboración Propia 





















































III. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
3. 1. Sprint 1 
Figura N 11. Planificación del Sprint 1 
 





Fuente: Elaboración Propia 
 
 

























































































RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesión para que puedan 
ingresar el personal de la empresa 
 








Fuente: Elaboración Propia 
 
 


















Diagrama Lógico de Base de Datos 
 
Figura N 13. Diagrama Lógico de la Base de Datos RF1 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Físico de Base de Datos 
 




























































Fuente: Elaboración Propia 
 
 






















Fuente: Elaboración Propia 
 
 

























En la presente figura, se muestra el controlador encargado de validar las 
credenciales de usuario ingresadas en la interfaz y validar la existencia del usuario 
ingresado. Consecuentemente, el controlador retorna datos del usuario e inicia la 
sesión o un mensaje de error dependiendo de la validación. 
 
Requerimiento RF2 
RF2: El sistema debe permitir al usuario Administrador, administrar y dar 
mantenimiento a los usuarios del sistema. 
 






Fuente: Elaboración Propia 






















































Diagrama Lógico de Base de Datos  
 











Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Físico de Base de Datos  
 












Fuente: Elaboración Propia 
 

















Fuente: Elaboración Propia 
 
Prototipo RF2 































Fuente: Elaboración Propia 
 
 
















































































































Fuente: Elaboración Propia 
 


























Fuente: Elaboración Propia 
Requerimiento RF3 
RF3: El sistema debe permitir al usuario Administrador, Administrar y dar 
mantenimiento a los roles de usuarios. 
 















Fuente: Elaboración Propia 




















































Diagrama Lógico de Base de Datos 
 












Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Físico de Base de Datos 
 












Fuente: Elaboración Propia 

















Fuente: Elaboración Propia 
Prototipo RF3 













Fuente: Elaboración Propia 
 
 















Fuente: Elaboración Propia 
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Fuente: Elaboración Propia 
 


















Fuente: Elaboración Propia 



























RF4: El sistema debe permitir al usuario Administrador, administrar y dar 
mantenimiento a los empleados. 
 











Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Lógico de Base de Datos 
 










Fuente: Elaboración Propia 
 
 





















Diagrama Físico de Base de Datos 
 









Fuente: Elaboración Propia 
 
Diseño 































































Fuente: Elaboración Propia 
 
Código 




































Figura N 44. Código de Controlador RF4 
 
 
 Fuente: Elaboración Propia 
 





Fuente: Elaboración Propia 
 
En la presente figura, se muestra el controlador encargado de realizar las tareas de 
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Burndown Chart: Sprint 1 
 












Fuente: Elaboración Propia 
 
Se muestra el gráfico Burndown del Sprint 1, la línea naranja muestra el esfuerzo 
real estimado en el Sprint 1 y la línea azul el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este gráfico si se está avanzando a buen ritmo durante 
el sprint, si la línea naranja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un 




























Fuente: Elaboración Propia 
 
El error generado definido como “MethodNotAllowedHttp, No Message”, hace 
referencia a un error de sesión de usuario en el navegador. 
El error se levantó mediante la implementación de sesiones de usuario 
proporcionado por el framework de desarrollo Laravel. 
 
Acta de reunión del Sprint 1 
Con la finalidad de obtener la conformidad por parte del product Owner sobre la 
verificación funcionamiento del entregable, se elaboró un acta de validación para el 


























































































3. 2. Sprint 2 
 
Figura N 47. Planificación del Sprint 2 
 
  
   
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Requerimiento RF5 
RF5: El sistema debe permitir al usuario Administrador, administrar y dar 
mantenimiento a los niveles de Help Desk. 
 



























































Diagrama Lógico de Base de Datos 
 












Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Físico de Base de Datos 
 












Fuente: Elaboración Propia 


















Fuente: Elaboración Propia 
 
Prototipo 













Fuente: Elaboración Propia 






























































RF6: El sistema web debe permitir al rol Administrador, administrar y dar 














































Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Diagrama Lógico de Base de Datos 
 
 










































Diagrama Físico de Base de Datos 
 






























Fuente: Elaboración Propia 





Figura N 58. Código de Vista del RF6 
 

















Figura N 59. Código de Controlador RF6 
 













Fuente: Elaboración Propia 
Requerimiento RF7 
RF7: El sistema web debe permitir al rol Administrador, poder generar las 
evaluaciones. 













Fuente: Elaboración Propia 














































 Diagrama Lógico de Base de Datos 
 
 












Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Diagrama Físico de Base de Datos 
 
 

















Fuente: Elaboración Propia 









































Figura N 64. Código de Vista del RF7 
 
Fuente: Elaboración Propia 


















Fuente: Elaboración Propia 
 
Burndown Chart: Sprint 2 
 












Fuente: Elaboración Propia 




Se muestra el gráfico Burndown del Sprint 2, la línea naranja muestra el esfuerzo 
real estimado en el Sprint 2 y la línea azul el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este gráfico si se está avanzando a buen ritmo durante 
el sprint, si la línea naranja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un 
retraso, pero si está en la parte de abajo significa que se está avanzando con 
anticipación. 
 
Acta de reunión del Sprint 2 
Con la finalidad de obtener la conformidad por parte del product Owner sobre la 
verificación funcionamiento del entregable, se elaboró un acta de validación para el 





























































































Loguearse en el Sistema
Empleado
Realizar Evaluacion
3. 3. Sprint 3 
 
Figura N 67. Planificación del Sprint 3 
   
   




Fuente: Elaboración Propia 
 
Requerimiento RF8 
RF8: El sistema web debe permitir al usuario con rol administrador poder asignar 
evaluaciones a los empleados. 
 






























































 Diagrama Lógico de Base de Datos 
 
  



















Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Físico de Base de Datos 
 
 












Fuente: Elaboración Propia 














Fuente: Elaboración Propia 
Código 
Código Vista 

















Fuente: Elaboración Propia 
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Fuente: Elaboración Propia 
 
Requerimiento RF9 
RF9: El sistema web debe permitir al usuario con rol supervisor, visualizar las 
evaluaciones que se le asignan. 










Fuente: Elaboración Propia 













































 Diagrama Lógico de Base de Datos 
 


















Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Diagrama Físico de Base de Datos 
 













Fuente: Elaboración Propia 
















Fuente: Elaboración Propia 
Código 
Código Vista 















Fuente: Elaboración Propia 































Fuente: Elaboración Propia 





































RF10: El sistema web debe permitir al usuario con rol supervisor, registrar las 
evaluaciones que se le asignan. 













Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Lógico de Base de Datos 
 





















Fuente: Elaboración Propia 
































Diagrama Físico de Base de Datos 
 
 















Fuente: Elaboración Propia 
Implementación 












Fuente: Elaboración Propia 






























































Fuente: Elaboración Propia 
Requerimiento RF11 
RF11: El sistema web debe permitir al usuario con rol administrador poder 
seleccionar fecha y empleado especifico. 
 











Fuente: Elaboración Propia 





























































Diagrama Lógico de Base de Datos 
 




















Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Físico de Base de Datos 
 

















Fuente: Elaboración Propia 















Fuente: Elaboración Propia 
Código 
Código Vista 
















Fuente: Elaboración Propia 





Loguearse en el Sistema
Código Controlador 




















Fuente: Elaboración Propia 
Requerimiento RF12 
RF12: El sistema web debe permitir al usuario con rol empleado, visualizar las que 
se le asignan. 







Fuente: Elaboración Propia 





























































Diagrama Lógico de Base de Datos  
 




















Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Físico de Base de Datos  
 













Fuente: Elaboración Propia 




Figura N 95. Implementación RF12 
 
 Fuente: Elaboración Propia 
Código 
Código Vista 
















Fuente: Elaboración Propia 

































Fuente: Elaboración Propia 





































RF13: El sistema web debe permitir al usuario con rol empleado, registrar las 
evaluaciones que se le asignan. 










Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Lógico de Base de Datos 
 
























Fuente: Elaboración Propia 

































Diagrama Físico de Base de Datos 
 






















Fuente: Elaboración Propia 
 
Implementación 











Fuente: Elaboración Propia 
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Burndown Chart: Sprint 3 
 












Fuente: Elaboración Propia 
 
Se muestra el gráfico Burndown del Sprint 3, la línea naranja muestra el esfuerzo 
real estimado en el Sprint 3 y la línea azul el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este gráfico si se está avanzando a buen ritmo durante 
el sprint, si la línea naranja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un 































Fuente: Elaboración Propia 
 
El error generado denonimado “Uncaugh (in promise) Error: Request failed with 
status code 404” es generado por la definición errónea de las rutas de consulta de 
datos con respecto a perfiles de usuario.  
 
Acta de reunión del Sprint 3 
Con la finalidad de obtener la conformidad por parte del product Owner sobre la 
verificación funcionamiento del entregable, se elaboró un acta de validación para el 
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Loguearse en el Sistema
Administrar Indicadores
Generar Reporte de 
Cumplimiento de Metas
<<extend>>
3. 4. Sprint 4 
 







Fuente: Elaboración Propia 
 
Requerimiento RF14 
RF14: El sistema web debe permitir a los usuarios con rol Administrador  generar 
reporte de Cumplimiento de Metas. 
 




















Fuente: Elaboración Propia 
 













































































Diagrama Lógico de Base de Datos  
 






















Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Físico de Base de Datos  
 

















Fuente: Elaboración Propia 







































Código Vista  
Figura N 109. Código de Vista del RF14 
 




Fuente: Elaboración Propia 
 
Código Controlador 
















Fuente: Elaboración Propia 









































Loguearse en el Sistema
Administrar Indicadores
<<extend>>
Generar reporte de Mejoramiento 
de Desempeño
Requerimiento RF15 
RF15: El sistema web debe permitir a los usuarios con rol Administrador generar 
reporte de Mejoramiento de Desempeño. 












Fuente: Elaboración Propia 
 
Diagrama Lógico de Base de Datos 
 






















Fuente: Elaboración Propia 








































Diagrama Físico de Base de Datos 
 




































Fuente: Elaboración Propia 


































Fuente: Elaboración Propia 


































Fuente: Elaboración Propia 
   
99 
 
Burndown Chart: Sprint 4 
 













Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Se muestra el gráfico Burndown del Sprint 4, la línea naranja muestra el esfuerzo 
real estimado en el Sprint 4 y la línea azul el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este gráfico si se está avanzando a buen ritmo durante 
el sprint, si la línea naranja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un 




























Fuente: Elaboración Propia 
 
El error denominado “Method [showLoginForm] does not exist on 
[App\Http\Controller\Auth\LoginController].” Es generado por la definición incorrecta 
de los métodos en el controlador de sesiones de Usuario. 
 
El problema se levantó tras la eliminación de métodos de controlador duplicados. 
 
 
Acta de reunión del Sprint 4 
 
Con la finalidad de obtener la conformidad por parte del product Owner sobre la 
verificación funcionamiento del entregable, se elaboró un acta de validación para el 









Acta de reunión del Sprint 4 
 
 
          



















































































































































   
106 
 
 
 
 
